Sistema web para el proceso de gestión de incidencias en la empresa Best Cable Perú by Huamani Consamollo, Jaime
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
i 
Sistema web para el proceso de gestión de 





FACULTAD DE INGENIERÍA 
ESCUELA DE INGENIERÍA SISTEMAS 
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS EN LA EMPRESA BEST CABLE PERÚ 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE INGENIERO DE 
SISTEMAS 
Autor: 
HUAMANI CONSAMOLLO, JAIME 
 
Asesor: 
MGTR. VEGARA CALDERÓN, RODOLFO SANTIAGO 
 
Línea de Investigación: 
SISTEMAS DE INFORMACIÓN TRANSACCIONALES 
 





Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
ii 
Sistema web para el proceso de gestión de 
































Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
iii 
Sistema web para el proceso de gestión de 



































La presente investigación se la dedico 
a mis padres por los constantes 
consejos y ánimos que me brindan 
siempre para poder lograr mis 
objetivos con gran responsabilidad y 
éxito.  
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
iv 
Sistema web para el proceso de gestión de 


























A mis padres, a Dios, por siempre 
apoyarme en las metas que me 
propongo, por los grandes valores 
que me han inculcado día a día para 
poder ejercer mis estudios de una 
manera responsable y efectiva. 
A mi asesor, por su excelente 
asesoría semana a semana, 
debatiendo lo mejor para mi proyecto 
e inculcando siempre la educación 
ante todo. 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
v 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
DECLARACIÓN DE AUTORÍA 
Yo Jaime Huamani Consamollo estudiante de la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas de la Universidad César Vallejo, sede/filial Lima Norte; 
declaro que el trabajo académico titulado “Sistema web para el proceso de 
gestión de incidencias en la empresa Best Cable Perú” presentada, para la 
obtención del grado académico/título profesional de Ingeniero de Sistema es de 
mi autoría. 
Por lo tanto, declaro lo siguiente: 
He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de 
investigación, identificando correctamente toda cita textual o de paráfrasis 
proveniente de otras fuentes, de acuerdo con lo establecido por las normas de 
elaboración de trabajos académico. 
No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresadamente 
señaladas en este trabajo. 
Este trabajo de investigación no ha sido previamente presentado completa ni 
parcialmente para la obtención de otro grado académico o título profesional. 
Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electrónicamente en 
búsqueda de plagios. 
De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento de 
su fuente o autor, me someto a las sanciones que determinan el procedimiento 
disciplinario. 





Nombre y Apellidos: Jaime HuamanÍ Consamollo 
DNI: 45511493 
 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
vi 
Sistema web para el proceso de gestión de 





RESUMEN ....................................................................................................... xxi 
ABSTRACT ..................................................................................................... xxii 
I. INTRODUCCIÓN ......................................................................................... 1 
1.1. Problemática ......................................................................................... 2 
1.2. Trabajos Previos ................................................................................... 5 
1.2.1. Trabajos Nacionales ....................................................................... 5 
1.2.2. Trabajos Internacionales................................................................. 9 
1.3. Teorías relacionadas al tema .............................................................. 11 
1.4. Formulación del problema ................................................................... 29 
1.4.1. Problema Principal ........................................................................ 29 
1.4.2. Problemas Secundarios ................................................................ 29 
1.5. Justificación de estudio ....................................................................... 29 
1.5.1. Justificación tecnológica ............................................................... 29 
1.5.2. Justificación económica ................................................................ 30 
1.5.3. Justificación institucional............................................................... 31 
1.5.4. Justificación operativa .................................................................. 31 
1.6. Hipótesis ............................................................................................. 32 
1.6.1. Hipótesis general .......................................................................... 32 
1.6.2. Hipótesis específicas .................................................................... 32 
1.7. Objetivos ............................................................................................. 32 
1.7.1. Objetivo general ............................................................................ 32 
1.7.2. Objetivos específicos .................................................................... 32 
II. MÉTODO ................................................................................................... 33 
2.1. Diseño de Investigación ...................................................................... 33 
2.2. Variables, operacionalización .............................................................. 35 
2.2.1. Definición Conceptual: .................................................................. 35 
2.3. Población y Muestra ............................................................................ 37 
2.3.1. Población ...................................................................................... 37 
2.3.2. Muestra ......................................................................................... 37 
2.3.3. Muestreo ....................................................................................... 38 
2.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad. ................................................................................................. 39 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
vii 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
2.4.1. Técnicas ....................................................................................... 39 
2.4.2. Instrumentos ................................................................................. 40 
2.4.3. Confiabilidad y Validez ................................................................. 41 
2.5. Métodos de análisis de datos .............................................................. 44 
2.6. Aspectos Éticos ................................................................................... 48 
III. RESULTADOS ....................................................................................... 49 
3.1. Análisis Descriptivos ........................................................................... 50 
3.2. Análisis Inferencial .............................................................................. 52 
3.3. Prueba de Hipótesis ............................................................................ 59 
IV. DISCUSIÓN............................................................................................ 65 
V. CONCLUSIONES ...................................................................................... 67 
VI. RECOMENDACIONES .......................................................................... 68 
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS ....................................................... 69 
VIII. ANEXOS................................................................................................. 71 
 
  
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
viii 
Sistema web para el proceso de gestión de 




Anexo Nº 01: Matriz de Consistencia ............................................................... 72 
Anexo N° 02: Entrevista al Jefe del Área Técnica ............................................ 73 
Anexo N° 03: Tabla de Evaluación de Experto N° 01 – Metodología de desarrollo 
de software ....................................................................................................... 74 
Anexo N° 04: Tabla de Evaluación de Experto N° 02 – Metodología de desarrollo 
de software ....................................................................................................... 75 
Anexo N° 05: Tabla de Evaluación de Experto N° 03 – Metodología de desarrollo 
de software ....................................................................................................... 76 
Anexo N° 06: Ficha de Registro Pretest -  Indicador N° 1: Nivel de Incidencias 
Resueltas ......................................................................................................... 77 
Anexo N° 07: Ficha de Registro Pretest -  Indicador N° 2: Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta .......................................................................................... 78 
Anexo N° 08: Instrumento de Validación Experto N° 01  -  Indicador N° 1: Nivel 
de Incidencias Atendidas.................................................................................. 79 
Anexo N° 09: Instrumento de Validación Experto N° 02  -  Indicador N° 1: Nivel 
de Incidencias Atendidas.................................................................................. 80 
Anexo N° 10: Instrumento de Validación Experto N° 03  -  Indicador N° 1: Nivel 
de Incidencias Atendidas.................................................................................. 81 
Anexo N° 11: Instrumento de Validación Experto N° 01  -  Indicador N° 2: Costo 
Medio Fijo por Incidencia Resuelta .................................................................. 82 
Anexo N° 12: Instrumento de Validación Experto N° 02  -  Indicador N° 2: Costo 
Medio Fijo por Incidencia Resuelta .................................................................. 83 
Anexo N° 13: Instrumento de Validación Experto N° 03  -  Indicador N° 2: Costo 
Medio Fijo por Incidencia Resuelta .................................................................. 84 
Anexo N° 14: Cronograma de ejecución .......................................................... 85 
Anexo N° 15: Diagrama de Procesos ............................................................... 86 
Anexo N° 16: Diagrama de Ishikawa ................................................................ 87 
Anexo N° 17: Ficha de Registro Postest -  Indicador N° 1: Nivel de Incidencias 
Atendidas ......................................................................................................... 88 
 ............................................................................ ¡Error! Marcador no definido. 
Anexo N° 18: Ficha de Registro Postest -  Indicador N° 2: Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta .......................................................................................... 89 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
ix 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Anexo N° 19: Ficha de Registro Test -  Indicador N° 1: Nivel de Incidencias 
Atendidas ......................................................................................................... 90 
Anexo N° 20: Ficha de Registro Test -  Indicador N° 2: Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta .......................................................................................... 91 
Anexo N° 21: Ficha de Registro Retest -  Indicador N° 1: Nivel de Incidencias 
Atendidas ......................................................................................................... 92 
Anexo N° 22: Ficha de Registro Retest -  Indicador N° 2: Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta .......................................................................................... 93 
Anexo N° 23: Carta de Conformidad de la Empresa ........................................ 94 
Anexo N° 24: Modelado RUP ........................................................................... 95 
 
  
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
x 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
Figura Nº 01: Gráfico estadístico de Nivel de Incidencias Atendidas ................. 4 
Figura Nº 02: Gráfico estadístico de Costo Fijo por Indicencia Resulta ............. 4 
Figura N° 03: Arquitectura básica Web ............................................................ 12 
Figura N° 04: Patrón de Arquitectura MVC....................................................... 13 
Figura N° 05: Proceso de la Gestión de Incidencias ........................................ 15 
Figura N° 06: Modelo de Desarrollo aplicando SCRUM ................................... 23 
Figura N° 07: Fases de los procesos de la Metodología RUP.......................... 26 
Figura N° 08: Diseño de estudio ....................................................................... 34 
Figura Nº 09: Confiabilidad del indicador Costo Medio Fijo por Incidencia 
Resuelta ........................................................................................................... 41 
Figura Nº 10: Confiabilidad del Indicador Nivel de Incidencias Atendidas ........ 42 
Figura N° 11: Distribución normal ..................................................................... 48 
Figura N° 12: Pretest y Postest Nivel de Incidencias Atendidas....................... 50 
Figura N° 13: Pretest y Postest Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta ...... 51 
 Figura Nº 14: Pretest Nivel de Incidencias Atendidas ..................................... 54 
 Figura Nº 15: Postest Nivel de Incidencias Atendidas ..................................... 55 
 Figura Nº 16: Pretest Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta ..................... 57 
 Figura Nº 17: Postest Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta .................... 58 
Figura N° 18: Campana de Gauss para el indicador Nivel de Incidencias 
Atendidas ......................................................................................................... 61 
Figura N° 19: Campana de Gauss para el indicador Costo Medio Fijo Por 
Incidencias Resuelta ........................................................................................ 64 
Figura N°20: Modelado del Negocio ................................................................. 95 
Figura N°21: Actor y Trabajador del Negocio  .................................................. 96 
Figura N°22: Caso de uso de negocio .............................................................. 97 
Figura N°23: Diagrama de Casos de Uso del Negocio .................................... 98 
Figura N°24: Realizaciones de los Casos de Uso del Negocio ........................ 99 
Figura N°25: Diagrama de Clases del Negocio – Registrar Incidencia .......... 101 
Diagrama de Clases del Negocio - Registrar Incidencia ................................ 101 
Figura N°26: Diagrama de Clases del Negocio - Asignar y atender incidencia
 ....................................................................................................................... 102 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xi 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Figura N°27: Diagrama de Clases del Negocio – Generar Informa  ............... 102 
Figura N°28: Diagrama de Secuencia de Registrar Incidencia ...................... 103 
Figura N°29: Diagrama de Secuencia de Asignar y atender incidencia ......... 104 
Figura N°30: Diagrama de Secuencia de Generar Informe ............................ 105 
Figura N°31: Diagrama de Colaboración de Registrar Incidencia  ................. 106 
Figura N°32: Diagrama de Colaboración de Asignar y Atender Incidencia  ... 106 
Figura N°33: Diagrama de Colaboración de Generar Informe ....................... 107 
Figura N°34: Diagrama de Actividades de Registrar Incidencia ..................... 108 
Figura N°35: Diagrama de Actividades de Asignar y Atender Incidencia ....... 108 
Figura N°36: Diagrama de Actividades de Generar Informe  ......................... 109 
Figura N°37: Actores del sistema ................................................................... 113 
Figura N°38: Caso de Uso General  ............................................................... 115 
 Figura N°39: Realización de caso de Uso ..................................................... 116 
Figura N°40: Diagrama de análisis de clases de Iniciar Sesión ..................... 134 
Figura N°41: Diagrama de análisis de clases de Administrar Mantenimiento de 
Categoría........................................................................................................ 134 
Figura N°42: Diagrama de análisis de clases de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría .................................................................................................. 135 
Figura N°43: Diagrama de análisis de clases de Administrar Mantenimiento de 
Personal ......................................................................................................... 136 
Figura N°44: Diagrama de análisis de clases de Administrar Mantenimiento de 
Tipo de usuario ............................................................................................... 136 
Figura N°45: Diagrama de análisis de clases de Gestionar Incidencias ........ 137 
Figura N°46: Diagrama de análisis de clases de Administrar Mantenimiento de 
Solicitante ....................................................................................................... 138 
Figura N°47: Diagrama de análisis de clases de Registrar Incidencia ........... 139 
Figura N°48: Diagrama de análisis de clases de Buscar Incidencia ............... 139 
Figura N°49: Diagrama de análisis de clases de Generar reporte de Incidencias 
por Solicitantes ............................................................................................... 140 
Figura N°50: Interface Iniciar Sesión .............................................................. 141 
 Figura N°51: Interface Menú Administrativo .................................................. 141 
Figura N°52: Interface Nueva Incidencia ........................................................ 142 
 ....................................................................................................................... 142 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xii 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
 ....................................................................................................................... 142 
Figura N°53: Interface Listado de Incidencias ................................................ 143 
Figura N°54: Interface Cambiar estado .......................................................... 143 
Figura N°55: Interface Listado de Categorías ................................................ 144 
Figura N°56: Interface Asignar Incidencia ...................................................... 144 
Figura N°57: Interface Nueva Categoria ........................................................ 145 
Figura N°58: Interface de Editar Categoria..................................................... 145 
Figura N°59: Interface de Listado de Subcategorias ...................................... 146 
Figura N°60: Interface de Nueva Subcategoria .............................................. 147 
Figura N°61: Interface de Editar Subcategoria ............................................... 147 
Figura N°62: Interface de Listado de cliente................................................... 148 
Figura N°63: Interface de Nuevo cliente ......................................................... 148 
Figura N°64: Interface de Editar cliente .......................................................... 149 
Figura N°65: Interface de Listado de Usuarios ............................................... 149 
Figura N°66: Interface de Nuevo Usuarios ..................................................... 150 
Figura N°67: Interface de Editar Usuarios  ..................................................... 150 
Figura N°68: Interface de Editar Perfil ............................................................ 151 
Figura N°69: Interface de Editar Contraseña.................................................. 151 
Figura N°70: Interface de Nivel de Incidencia ................................................ 152 
Figura N°71: Interface de Costo Medio .......................................................... 152 
Figura N°72: Interface de Listado tipo de Solicitud ......................................... 153 
Figura N°73: Interface de Nuevo tipo de Solicitud .......................................... 153 
Figura N°74: Interface de Editar tipo de Solicitud ........................................... 154 
Figura N°75: Interface de Listado de Modo .................................................... 154 
Figura N°76: Interface de Nuevo Modo .......................................................... 155 
Figura N°77: Interface de Editar Modo ........................................................... 155 
Figura N°78: Interface de Listado de Impacto ................................................ 156 
Figura N°79: Interface de Nuevo Impacto ...................................................... 156 
Figura N°80: Interface de Editar Impacto ....................................................... 157 
Figura N°81: Interface de Listado de Prioridad............................................... 157 
Figura N°82: Interface de Nueva Prioridad ..................................................... 158 
Figura N°83: Interface de Editar Prioridad ...................................................... 158 
Figura N°84: Interface de Listado de Tipo Usuario ......................................... 159 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xiii 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Figura N°85: Interface de Nuevo Tipo de Usuario .......................................... 159 
Figura N°86: Interface de Editar Tipo de Usuario ........................................... 160 
Figura N°87: Interface de Datos de La empresa ............................................ 161 
Figura N°88: Diagrama de Secuencia de Iniciar Sesión ................................. 162 
Figura N°89: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Categoría - Agregar ........................................................................................ 163 
Figura N°90: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Categoría – Editar .......................................................................................... 164 
Figura N°91: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Categoría – Buscar ........................................................................................ 165 
Figura N°92: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – Agregar ................................................................................. 166 
Figura N°93: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – Editar ..................................................................................... 167 
Figura N°94: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – Buscar ................................................................................... 168 
Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de Subcategoría – 
Buscar ............................................................................................................ 168 
Figura N°95: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Personal – Agregar ........................................................................................ 169 
Figura N°96: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Personal – Editar ............................................................................................ 170 
Figura N°97: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de 
Personal – Buscar .......................................................................................... 171 
Figura N°98: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de Tipo de 
Usuario – Agregar .......................................................................................... 172 
Figura N°99: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de Tipo de 
Usuario – Editar .............................................................................................. 173 
Figura N°100: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento de Tipo 
de Usuario – Buscar ....................................................................................... 174 
Figura N°101: Diagrama de Secuencia de Gestionar Incidencia  – Agregar 
Incidencia ....................................................................................................... 175 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xiv 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Figura N°102: Diagrama de Secuencia de Gestionar Incidencia  – Buscar 
Incidencia ....................................................................................................... 176 
Figura N°103: Diagrama de Secuencia de Gestionar Incidencia  – Asignar 
Incidencia ....................................................................................................... 177 
Figura N°104: Diagrama de Secuencia de Gestionar Incidencia  – Cambiar 
estado de incidencia ....................................................................................... 178 
Figura N°105: Diagrama de Secuencia de Informe ratio de incidencia reabiertas
 ....................................................................................................................... 179 
Figura N°106: Diagrama de Secuencia de Informe porcentaje de incidencias 
resueltas en el plazo acordado ....................................................................... 180 
Figura N°107: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento del 
solicitante - Agregar ....................................................................................... 181 
Figura N°108: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento del 
solicitante – Editar .......................................................................................... 182 
Figura N°109: Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento del 
solicitante – Buscar ........................................................................................ 183 
Figura N°110: Diagrama de Secuencia de Generar reporte de incidencias por 
solicitantes ...................................................................................................... 184 
Figura N°111: Diagrama de Secuencia de Generar reporte de incidencias por 
subcategoría ................................................................................................... 185 
Figura N°112: Diagrama de Secuencia de Generar reporte de incidencias 
resueltas por técnico ...................................................................................... 186 
Figura N°113: Diagrama de Colaboración  de Iniciar Sesión ......................... 187 
Figura N°114: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
categoría - Agregar ........................................................................................ 188 
Figura N°115: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
categoría – Editar ........................................................................................... 189 
Figura N°116: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
categoría – Buscar ......................................................................................... 190 
Figura N°117: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – Agregar ................................................................................. 191 
Figura N°118: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – Editar ..................................................................................... 192 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xv 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Figura N°119: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – Buscar ................................................................................... 193 
Figura N°120: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
personal – Agregar ......................................................................................... 194 
Figura N°121: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
personal – Editar ............................................................................................ 195 
 ....................................................................................................................... 195 
Figura N°122: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
personal – Buscar .......................................................................................... 196 
Figura N°123: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
Tipo de Usuario – Agregar ............................................................................. 197 
Figura N°124: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
Tipo de Usuario – Editar ................................................................................. 198 
Figura N°125: Diagrama de Colaboración  de Administrar Mantenimiento de 
Tipo de Usuario – Buscar ............................................................................... 199 
Figura N°126: Diagrama de Colaboración  de Gestionar Incidencia – Agregar 
Incidencia ....................................................................................................... 200 
Figura N°127: Diagrama de Colaboración  de Gestionar Incidencia – Buscar 201 
Figura N°128: Diagrama de Colaboración  de Gestionar Incidencia – Asignar 
Incidencia ....................................................................................................... 202 
Figura N°129: Diagrama de Colaboración  de Gestionar Incidencia – Cambiar 
estado............................................................................................................. 203 
 Figura N°130: Diagrama de Colaboración  de Informe ratio de incidencias 
reabiertas ....................................................................................................... 204 
 Figura N°131: Diagrama de Colaboración  de Informe porcentaje de 
incidencias resueltas en el plazo acordado .................................................... 205 
Figura N°132: Diagrama de Colaboración  de Registrar incidencia ............... 206 
Figura N°133: Diagrama de Colaboración  de Buscar incidencia ................... 207 
Figura N°134: Diagrama de Actividades  de Iniciar Sesión ............................ 208 
Figura N°135: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
categoría - Agregar ........................................................................................ 209 
Figura N°136: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
categoría – Editar ........................................................................................... 210 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xvi 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Figura N°137: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
categoría – Buscar ......................................................................................... 211 
 ....................................................................................................................... 211 
Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de categoría – Buscar
 ....................................................................................................................... 211 
Figura N°138: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – Agregar ................................................................................. 212 
Figura N°139: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – editar ..................................................................................... 213 
Figura N°140: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Subcategoría – Buscar ................................................................................... 214 
Figura N°141: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Personal – Agregar ........................................................................................ 215 
Figura N°142: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Personal – Editar ............................................................................................ 216 
Figura N°143: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Personal – Buscar .......................................................................................... 217 
Figura N°144: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de tipo 
de usuario – Agregar ...................................................................................... 218 
Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de tipo de usuario – 
Agregar........................................................................................................... 218 
Figura N°145: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de tipo 
de usuario – Editar ......................................................................................... 219 
Figura N°146: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de tipo 
de usuario – Buscar ....................................................................................... 220 
Figura N°147: Diagrama de Actividades  de Gestionar Incidencias – Agregar 
Incidencia ....................................................................................................... 221 
Figura N°148: Diagrama de Actividades  de Gestionar Incidencias – Buscar 
Incidencia ....................................................................................................... 222 
Figura N°149: Diagrama de Actividades  de Gestionar Incidencias – Asignar 
Incidencia ....................................................................................................... 223 
Figura N°150: Diagrama de Actividades  de Gestionar Incidencias – Cambiar 
Estado ............................................................................................................ 224 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xvii 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Figura N°151: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Solicitante  – Agregar ..................................................................................... 225 
: ...................................................................................................................... 225 
Figura N°152: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Solicitante  – Editar ........................................................................................ 226 
 ....................................................................................................................... 226 
Figura N°153: Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de 
Solicitante  – Buscar ....................................................................................... 227 
Figura N°154: Diagrama de Actividades  de Registrar Incidencia .................. 228 
Figura N°155: Diagrama de Actividades  de Buscar Incidencia ..................... 229 
Figura N°156: Modelado WAE de Iniciar Sesión ............................................ 230 
Figura N°157: Modelado WAE de Administrar Mantenimiento de categoría .. 230 
Figura N°158: Modelado WAE de Administrar Mantenimiento de subcategoría
 ....................................................................................................................... 231 
Figura N°159: Modelado WAE de Administrar Mantenimiento de Personal ... 231 
 ....................................................................................................................... 231 
Figura N°160: Modelado WAE de Gestionar Incidencia ................................. 232 
Figura N°161: Modelado WAE de Administrar mantenimiento de solicitante . 232 
Figura N°162: Modelado WAE de Registra Incidencia ................................... 233 
Figura N°163: Modelado WAE de Buscar Incidencia ..................................... 233 
Figura N°164: Diagrama de Negocio Iniciar Sesión ....................................... 234 
Figura N°165: Diagrama de Negocio Administrar Mantenimiento de Categoria
 ....................................................................................................................... 234 
Figura N°166: Diagrama de Negocio Administrar Mantenimiento de 
Subcategoria .................................................................................................. 235 
Figura N°167: Diagrama de Negocio Administrar Mantenimiento de Personal
 ....................................................................................................................... 235 
Figura N°168: Diagrama de Negocio Administrar Mantenimiento de Tipo de 
Usuario ........................................................................................................... 236 
 ....................................................................................................................... 236 
Figura N°169: Diagrama de Negocio de Gestionar Incidencias ..................... 236 
Figura N°170: Diagrama de Negocio de Administrar mantenimiento de 
solicitante ....................................................................................................... 237 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xviii 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Figura N°171: Diagrama de Negocio de Registrar Incidencia ........................ 237 
Figura N°172: Diagrama de Negocio de Buscar Incidencia............................ 237 
Figura N°173: Modelo Conceptual ................................................................. 238 
Figura N°174: Modelo Lógico ......................................................................... 239 
Figura N°175: Modelo Físico .......................................................................... 240 
Figura N°176: Diagrama de Componentes..................................................... 246 
Figura N°177: Diagrama de Despliegue ......................................................... 247 
 
  
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xix 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
Tabla N° 01: Tabla de comparación total por juicio de expertos ...................... 28 
Tabla N° 02: Justificación Económica .............................................................. 30 
Tabla N° 03: Descripción de la Operacionalización de variables ..................... 36 
Tabla N° 04: Técnicas e instrumentos de recolección de datos ....................... 40 
Tabla N° 05: Validez por evaluación de expertos ............................................. 43 
Tabla Nº 06: Medidas comparativas del indicador: Nivel de Incidencias 
Atendidas ......................................................................................................... 50 
Tabla Nº 07: Medidas comparativas del indicador: Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta .......................................................................................... 51 
Tabla Nº 08: Prueba de normalidad del indicador Nivel de Incidencias 
Atendidas ......................................................................................................... 53 
Tabla Nº 09: Prueba de normalidad del indicador Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta .......................................................................................... 56 
Tabla Nº 10: Pruebas de hipótesis del Pretest y Postest del indicador Nivel de 
Incidencias Atendidas....................................................................................... 60 
Tabla Nº 11: Pruebas de hipótesis del Pretest y Postest del indicador Costo 
Medio Fijo Por Incidencias Resuelta ................................................................ 63 
Tabla N°12: Tabla de Especificación de caso de uso de registrar incidencia... 99 
Tabla N°13: Tabla de Especificación de caso de uso de Asignar y Atender 
incidencia ....................................................................................................... 100 
Tabla N°14: Tabla de Especificación de caso de uso de Generar Informe .... 100 
Tabla N°15: Tabla de modelado de caso de uso del sistema web ................. 110 
Tabla N°16: Tabla de  Relación entre los requerimientos funcionales y casos de 
uso el sistema ................................................................................................ 114 
Tabla N°17: Tabla de Especificación de caso de uso Iniciar Sesión .............. 117 
Tabla N°18 Tabla de Especificación de caso de uso Administrar Mantenimiento 
de Categoría ................................................................................................... 118 
Tabla N°19: Tabla de Especificación de caso de uso Administrar Mantenimiento 
de Personal .................................................................................................... 122 
Tabla N°20: Tabla de Especificación de caso de uso Administrar Mantenimiento 
de Tipo de Usuario ......................................................................................... 124 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xx 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Tabla N°21: Tabla de Especificación de caso de uso Administrar Mantenimiento 
de Solicitante .................................................................................................. 126 
Tabla N°22: Tabla de Especificación de caso de uso Gestionar Incidencias . 129 
Elaboración Propia ......................................................................................... 131 
Tabla N°23: Tabla de Especificación de caso de uso Registrar Incidencia .... 132 
Elaboración Propia ......................................................................................... 132 
Tabla N°24: Tabla de Especificación de caso de uso Buscar Incidencia ....... 133 
Elaboración Propia ......................................................................................... 133 
Tabla N°25: Tabla Calle ................................................................................. 241 
Tabla N°26: Tabla Categoria .......................................................................... 241 
Tabla N°27: Tabla Categoria_detalle ............................................................. 241 
Tabla N°28: Tabla Cliente .............................................................................. 242 
Tabla N°29: Tabla Incidencia ......................................................................... 242 
Tabla N°30: Tabla Incidencia_cambio ............................................................ 243 
Tabla N°31: Tabla Modo................................................................................. 243 
Tabla N°32: Tabla Prioridad ........................................................................... 244 
Tabla N°33: Tabla Sector ............................................................................... 244 
Tabla N°34: Tabla Tipo_documento ............................................................... 244 
Tabla N°35: Tabla Tipo_solicitud .................................................................... 245 
Tabla N°36: Tabla Usuario ............................................................................. 245 




Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
xxi 
Sistema web para el proceso de gestión de 




La presente tesis abarca el análisis, diseño e implementación de un Sistema web 
para el proceso de gestión de incidencias en la empresa Best Cable Perú. El tipo 
de investigación es Aplicada – experimental, puesto que se busca darle solución 
a la problemática mediante el desarrollo de un sistema web. 
Para el análisis, diseño e implementación del sistema móvil se utilizó la 
metodología RUP, la cual fue seleccionada puesto que plantea un desarrollo de 
software en orden, teniendo en consideración las exigencias del producto a 
desarrollar y debido a que su importancia reside en realizar actividades de 
modelamiento de negocio antes de elaborar la construcción del sistema web 
propuesto; se utilizó la plataforma web y los lenguaje de programación PHP, 
JQUERY, CSS, AJAX, JAVASCRIPT y para la base de datos se empleó MYSQL. 
Para medir los indicadores propuestos se utilizó una muestra de 1314 incidencias 
estratificadas en 20 registros de incidencias mediante el tipo de muestreo 
aleatorio simple y aplicando la técnica de fichaje, en el pretest se obtuvo como 
resultado un Nivel de Incidencias Atendidas de 67,91% siendo calificado como 
“muy bajo a lo esperado” y un Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta de 
S/.7,34 siendo calificado como “muy alto a los esperado”; posterior a esto y con 
la implementación del sistema web, se procedió a realizar el postest obteniendo 
como resultados un Nivel de Incidencias Atendidas de 93,68%, lo cual representa 
un aumento de 25,77% y un Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta de S/.5,16, 
lo cual representa una disminución de S/.2,18. 
De tal manera, los resultados reflejan que el sistema web aumenta el Nivel de 
Incidencias Atendidas y disminuye el Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta; 
por lo que se concluye que el sistema web mejora el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú. 
PALABRAS CLAVES 
Sistema web – Gestión incidencias -  RUP – Nivel de Incidencias Atendidas – 
Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
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This thesis covers the analysis, design and implementation of a web system for 
the process of management of incidents in the company Best Cable Peru. The 
type of research is applied - experimental, since it seeks to solve the problem 
through the development of a web system. 
For the analysis, design and implementation of the mobile system the RUP 
methodology was used, which was selected since it proposes a software 
development in order, taking into account the requirements of the product to be 
developed and because its importance lies in carrying out activities of business 
modeling before elaborating the construction of the proposed web system; the 
web platform and the programming languages PHP, JQUERY, CSS, AJAX, 
JAVASCRIPT were used and MYSQL was used for the database. 
To measure the proposed indicators, a sample of 1314 incidences stratified in 20 
incident records was used by means of the simple random sampling type and 
applying the recruitment technique, in the pretest a result of an Attendance 
Incidence Level of 67.91% was obtained. rated as "very low as expected" and a 
Fixed Average Fixed Incidence Cost of S/.7.34 being rated as "very high as 
expected"; Subsequent to this and with the implementation of the web system, 
we proceeded to carry out the post-test, obtaining as a result a Level of Affected 
Incidents of 93.68%, which represents an increase of 25.77% and a Fixed 
Average Cost per Resident Incidence of S/.5.16, which represents a decrease of 
S/.2.18. 
In this way, the results reflect that the web system increases the Level of Incidents 
Affected and decreases the Fixed Average Cost by Resolving Incident; so it is 
concluded that the web system improves the process of incident management in 
the company Best Cable Peru. 
KEYWORDS 
Web System - Incident Management - RUP - Level of Incidents Affected - Fixed 
Average Cost by Incidence Resolved 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
1 
Sistema web para el proceso de gestión de 




La empresa Best Cable Perú se ve en la necesidad de emplear nuevas 
tecnologías que sirvan de apoyo a su proceso de gestión de incidencias. 
Teniendo como objetivo esta investigación, determinar la influencia de un 
sistema web para el proceso en mención. 
Los problemas actuales en el proceso de gestión de incidencias se identifican en 
el nivel de incidencias atendidas y el costo medio fijo por incidencia resuelta. El 
primero es por las incidencias que no han sido atendidas y la segunda por el 
costo medio fijo que demanda en atender las incidencias. En esta investigación 
se propone a optimizar y mejorar el proceso de gestión de indecencias usando 
herramientas tecnológicas como un sistema web, el cual pueda aumentar el nivel 
de incidencias atendidas y disminuir el costo medio fijo por incidencia resuelta. 
La presente investigación se divide en cinco capítulos. En el capítulo I: 
Introducción; se presenta la problemática de la investigación, los objetivos, 
hipótesis; En el capítulo II Método; se muestra la parte que corresponde a la 
selección de la población con la que se trabajará, los instrumentos con los que 
se recolectará la información necesaria, en el capítulo III se especifica la 
administración del proyecto de investigación; En el capítulo IV Referencias 
bibliográficas. Finalmente, en el capítulo V se muestran los anexos.  
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La incorporación de las tecnologías de la información en los procesos 
fundamentales de las organizaciones crea la necesidad de incorporar 
departamentos de tecnologías de la información que tengan implantado 
procesos para resolver incidencias de los servicios prestados, cuya 
finalidad es dar una efectiva y rápida respuesta a los incidentes que 
puedan ocurrir1. 
Hoy en día los sistemas informáticos son cada vez más complejos y cada 
vez las empresas dependen más de servicios tecnológicos por lo que un 
mal funcionamiento o la interrupción de servicios de éstos pueden llegar 
a tener importantes consecuencias en la consecución de los objetivos de 
esas empresas. Es crucial, entonces, que las compañías que brindan 
estos servicios a terceros sean capaces de solucionar esos errores o 
fallos en sus servicios y de hacerlo en el menor tiempo posible. Para ello 
deben tener controlados en todo momento cuáles son los problemas de 
sus productos y qué personal tienen dedicados a ellos en todo momento. 
La calidad que brinden a la hora de solucionar incidencias puede ser un 
hecho determinante para captar o mantener a sus clientes. De ahí 
también la importancia de que conozcan la valoración de sus clientes en 
cuánto a la rapidez y eficacia en la solución de los problemas reportados. 
Con todo lo dicho anteriormente se extrae la necesidad de que cualquier 
negocio que provee de un servicio tecnológico a otros negocios o que 
desarrolle servicios para uso propio posea este tipo de aplicación. 
Además, es muy interesante que estas aplicaciones puedan disponer de 
una asignación automática de los problemas reportados a los técnicos 
disponibles en ese momento, valorando la carga de trabajo de cada uno 
de ellos, con el objetivo de reducir el tiempo de dedicado a la gestión y 
planificación de las incidencias según recursos.2 
                                                             
1 CAROZO, Eduardo. Centro de respuestas a incidentes informáticos. Seguridad: Cultura de prevención para TI, 
2013. 
2 RIERA QUETGLAS, Patricia. Sistema de Gestión de Incidencias. Universitat Oberta de Catalunya, 2013. 
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Best Cable Perú se dedica a la prestación de servicios de 
telecomunicaciones, específicamente a señal de televisión por cable. 
Cuenta con una gran cantidad de clientes que confían en los servicios que 
ofrece la empresa. Así mismo, buscan fidelizar a sus clientes, dándoles un 
buen servicio permanentemente. Actualmente, la empresa presenta 
algunos incidentes propios del servicio, los cuales se trata de atender con 
la mayor eficacia y eficiencia posible, con la finalidad de poder atender una 
mayor cantidad de incidencias y la vez disminuir el costo medio fijo por 
incidencia resuelta. 
Según la entrevista (ver Anexo Nº 02), realizada jefe del área técnica, 
manifiesta que presentan inconvenientes en controlar las incidencias; 
puesto a que, no se cumplen con los procedimientos o tiempos que el 
cliente y la empresa requiere; ya que, para comunicar a los especialistas 
que acudan a atenderlas, estos tienen que acercarse a la empresa para 
entregarles un reporte de las mencionadas; ya que, están registradas por 
un personal del área en un archivo del programa Excel. Además que en el 
transcurso del día se registran más incidencias, las cuales en ocasiones 
están en la misma ruta de donde se le asignó al especialista, pero ya no se 
les puede informar sobre estas. Esto genera que no se cumplan con los 
tiempos para atenderlas y  solucionarlas; teniendo como consecuencia que 
no logren atender una mayor cantidad de incidencias diarias. Así mismo, 
menciona que se está teniendo un gasto excesivo en este proceso; puesto 
a que, se le abona a cada especialista un monto en soles para los gastos 
que se genera diariamente para resolver las incidencias asignadas, como 
movilidad, alimentación y otros. Todo esto se refleja en los siguientes 
gráficos estadísticos: 
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Figura Nº 01 
Gráfico estadístico de Nivel de Incidencias Atendidas 
Figura Nº 02 
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1.2. Trabajos Previos 
1.2.1. Trabajos Nacionales 
Rody Emerson Rodríguez Silva, realizo la investigación “Desarrollo de  
un sistema web para el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa inversiones Tobal S.A.C. Boticas Inkasalud” en el año 2015, 
en la Universidad Autónoma del Perú, lima Perú. La problemática de 
la investigación fue la mala gestión de los incidentes dentro del área 
de sistemas hace que muchas veces estás interfieran en el proceso 
de negocio, ocasionados por no llevar un registro de las incidencias 
que se reportan, la desinformación de los usuarios acerca de sus 
reportes y también por no tener procesos definidos ante tipos de 
incidencias. El no seguir procesos documentados para dar solución a 
un incidente, ha ocasionado que el tiempo en la cual se da la solución 
a un incidente se haya incrementado en aproximadamente 30 
minutos. Los objetivos fueron desarrollar un Sistema Web para la 
mejora del Proceso de Gestión de Incidencias, realizar el modelado 
de negocios e identificar los procesos principales que se realizan en 
la Empresa .Los indicadores utilizados fueron tiempo para registrar las 
incidencias, porcentaje de error en los registros, nivel de satisfacción. 
Se obtuvo como resultado, el 36.6 % de los Tiempos para registrar las 
incidencias en la Post-Prueba fueron menores que su tiempo 
promedio; el 66.6 % de los Porcentajes de Error al registrar las 
incidencias en la Post-Prueba fueron menores que su porcentaje de 
error promedio al registrar las incidencias. Cómo conclusión se dio 
que con el desarrollo del sistema de web permitió tener un mayor 
control del proceso de Gestión de Incidencias a través de los reportes 
que proporciona. De esta investigación, se tomará en cuenta que el 
sistema de información a realizarse debe ser bajo plataforma web, ya 
que facilita el acceso y manipulación de la información, mejora la 
comunicación con los usuarios  y por ende  una mejor atención. 
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Javier Sau Fung Ku Altamirano realizo la investigación denominada 
“Sistema Web Para El Proceso De Control De Incidencias En El Área 
De Soporte Técnico De La Municipalidad Distrital De Carabayllo” en 
el año 2014, en la Universidad César Vallejo, Lima, Perú. La 
problemática de la investigación fue que se observó que en ocasiones 
no se realiza el registro de las incidencias y la designación del 
personal técnico para la atención de las incidencias se hace de forma 
verbal y no se lleva un registro consolidado de los incidentes, así 
mismo se realizó una investigación del costo medio fijo de mano de 
obra por incidente resuelto en el área de soporte técnico durante el 
periodo comprendido entre el 15 y el 19 de septiembre del 2014. 
También se utilizó la información brindada por la Sub Gerencia de 
Informática del costo mensual y costo diario realizado en personal en 
el área de soporte técnico, durante este periodo de tiempo observado, 
el número de incidencias resueltas fue de 59 incidencias resueltas y 
el costo medio fijo de mano de obra por incidente resuelto fue de S/ 
22.00 Nuevos soles por incidente resuelto. Los objetivos fueron 
determinar la influencia de un sistema web para el proceso de control 
de incidencias en el área de soporte técnico de la Municipalidad 
Distrital de Carabayllo, determinar la influencia de un sistema web 
para el porcentaje de incidentes resueltos en el área de soporte 
técnico de la Municipalidad Distrital de Carabayllo y determinar la 
influencia de un sistema web en el costo medio fijo de mano de obra 
por incidente resuelto en el área de soporte técnico de la 
Municipalidad Distrital de Carabayllo. Como resultado se evidencia 
que en el nivel de incidencias atendidas era un 40,55% y con el 
sistema incremento a 98,22%. Así mismo, el costo medio fijo por 
incidencias resueltas antes era un S/.7,55 y con el sistema disminuyó 
a S/.5,67. De este antecedente se tomará en cuenta su aporte con 
respecto al indicador nivel de incidencias atendidas y costo medio fijo 
por incidencias resueltas, los cuales serán medidos en nuestra 
investigación. 
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En el 2014, La Ingeniera Vilma Crist Palli Apaza en su tesis titulada 
“Modelo de Gestión de Incidencias basado en ITIL para reducir el 
tiempo de diagnóstico de incidentes del servicio de soporte técnico en 
la Universidad Nacional Del Altiplano Puno - 2014” para obtener el 
título profesional de Ingeniero de sistemas. La problemática se debe 
al manejo inadecuado de la gestión de incidencias que ocasiona 
tiempos largos para su diagnóstico, según registro de trámite 
documentario. Es necesario mejorar el actual proceso de gestión de 
incidencias estandarizándolo según el modelo propuesto por ITIL. 
Tiene por objetivo general desarrollar un modelo de gestión de 
incidencias basado en ITIL para reducir el tiempo de diagnóstico de 
incidentes. Para lograr la reducción del tiempo de diagnóstico de 
incidencias, se realizaron las pruebas correspondientes, y teniendo ya 
los datos recopilados a través de fichas de observación, se aplicó una 
prueba de entrada (Pre-test) y una prueba de salida (Pos-test), para 
comprobar la hipótesis declarada; Constituyendo un diseño de 
investigación pre-experimental. Los resultados obtenidos fueron una 
reducción de 59198 minutos de tiempo promedio de diagnóstico de 
incidentes sin modelo a 457 minutos de tiempo promedio de 
diagnóstico de incidentes con modelo. Finalmente, una vez realizada 
la prueba de hipótesis, a través de los resultados de las fichas de 
observación, se concluye empírica y estadísticamente, que el 
desarrollo de un modelo de gestión de incidencias basado en ITIL 
reduce en un 77% el tiempo de diagnóstico de incidencias del servicio 
de soporte técnico en la Universidad Nacional de Altiplano.  Este 
antecedente aporto a la presente investigación el aspecto resaltante 
en relación a las métricas de la gestión de incidencias; parámetro 
fundamental para evaluar el porcentaje de incidencias gestionadas en 
el tiempo acordado. 
En el 2014, Los Ingenieros José Alex Evangelista Casa y Luis Daniel 
Uquiche Chircca en su tesis “Mejora de los proceso de gestión de 
incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultada de administración 
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– USMP”, tesis para optar el título profesional de Ingeniero de 
Computación y Sistemas. Ellos definen la problemática como un 
deficiente proceso de la gestión de incidencias y cambios en el área 
de informática de la facultad de ciencias administrativas y recursos 
humanos de la universidad de San Martin de Porres. Tiene como 
objetivo mejorar los procesos de gestión de incidencias y cambios 
basado en ITIL en el área de informática de la facultad de ciencias 
administrativas y Recursos humanos de la USMP. Como resultados 
se determinó la cantidad de incidencias y cambios registrados en un 
mes. Este análisis se realizó aplicando las métricas “Número de 
incidencias cerradas en un periodo” y “Número de cambios en 
proceso por Tipo de Cambio” donde de 168 incidencias anteriormente 
sólo se registraban 82, quedándose sin registrar un 51.19%, y de 166 
cambios anteriormente sólo se registraban 47, quedándose sin 
registrar un 71.82%, originada por la falta de un proceso bien definido. 
Ellos concluyeron que se logró mapear los procesos iniciales de 
gestión de incidencias y gestión de cambios del área de informática 
con las buenas prácticas de ITIL, como resultado de este análisis 
fueron identificados las deficiencias y oportunidades de mejora de los 
procesos.  De la presente investigación se tomará en cuenta el marco 
teórico así como las bibliografías resaltantes y la guía de buenas 
prácticas de ITIL v3, que aportan un seguimiento adecuado en las 
etapas de la gestión de incidencias. 
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1.2.2. Trabajos Internacionales 
En el 2012, Arnaldo José Añez Araujo y Marco Antonio Rodríguez 
Henríquez, a través de su tesis titulada “Implantación de un sistema 
de gestión de incidencias para la empresa Servicios Fv Venezuela” 
realizada en la Universidad Nueva Esparta, realizó un estudio en la 
cual el sistema que posee actualmente para la gestión de incidencias 
no es lo suficientemente efectivo, por cuanto parte de los procesos 
son realizados de forma semi-automática y manual. De hecho, para 
llevar a cabo los procesos vinculados a la recepción de equipos y el 
monitoreo de los mismos, se utiliza un software de Hoja de Cálculos, 
para generar archivos donde se guarden los datos de los clientes. El 
problema en hallarse es cómo a través del uso de las tecnologías se 
puede implantar un sistema de gestión de incidencias en la empresa 
Servicios Fv Venezuela asimismo su objetivo general es Implantar un 
sistema de gestión de incidencias para la empresa Servicios Fv 
Venezuela. El nivel de investigación es descriptivo,  la investigación 
se adaptó al diseño Mixto, ya que se debió realizar análisis de la 
problemática desde un punto de vista externo, generando una 
conclusión imparcial para los requerimientos de la misma manera, se 
recolectaron datos mediante, guías de entrevistas, fichas resumen, 
entre otros. La población que formó parte de dicha investigación está 
conformada por dos personas. De esta manera, la población es finita, 
ya que se conoce el número exacto de individuos. Los conclusiones 
obtenidos son las funcionalidades del sistema se realizaron pruebas 
de caja negra al sistema automatizado de gestión de incidencias y de 
esta manera constatar cualquier inconveniente desperfecto que 
presentara para hacer su modificación y cumplir con las expectativas 
que esperaba la empresa, La estrategia de implementación fue 
determinada como implantación directa, ya que no se posee ningún 
sistema automatizado o de otro tipo anterior a este. Para lograr una 
buena implementación se cumplió con los requisitos de la empresa 
Servicios Fv Venezuela. De la presente investigación se ha tomado la 
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metodología RUP para el modelado apropiado del sistema. Así como 
también se tomara como idea la implementación de unas 
herramientas informática para permitir resolver los posibles problemas 
en relación a la gestión de incidencias. 
Korhonen Antti, realizó la investigación “Role specific Critical Success 
Factors in Incident Management” en el año 2010, en la Universidad de 
Jyvaskyla en el Departamento de Ciencias de la Computación y 
Sistemas de Información en Finlandia, en Jyvaskyla – Finlandia. El 
objetivo principal de la tesis es averiguar los factores críticos de éxito 
para los roles involucrados en el proceso de gestión de incidencias. 
La presentación del proceso de gestión de incidencias se basa en 
marcos de gestión de servicios de TI de ITIL y COBIT; hay una 
cantidad limitada de investigación científica sobre estos marcos de 
referencia. Esta tesis consta de dos presentaciones separadas los 
Factores  Críticos de Éxito (CFSs), Los roles involucrados en el 
Proceso de Gestión de Incidente. La primera presentación es una 
colección  de CFSs derivados de los marcos de buenas prácticas con 
algunas adiciones de la investigación científica existente. La segunda 
presentación es basada en entrevistas con empleados que trabajan 
en las funciones del proceso de gestión de incidencias. Se concluyó 
que existen demasiados incidentes escalados a segunda línea 
Aunque esto puede ser visto como un requisito operativo normal  en 
el proceso de gestión de incidencias, una de la organización de apoyo 
de segunda línea es poder analizar e intentar resolver incidentes más 
complicados sin interrupciones. De esta investigación se tomará como 
referencia el uso de los modelos de negocios basados en gestión de 
servicios en TI. Teniendo los marcos de referencia de buenas 
prácticas ITIL y COBIT como fuente principal para el proceso de 
solución a la gestión de incidencias para una mejor atención a los 
usuarios. 
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1.3. Teorías relacionadas al tema 
Sistemas Web: 
 Según Musayon y Vásquez, se puede definir un Sistema Web como 
un conjunto formal de procesos que trabajan operando sobre una 
colección de datos estructurada según las necesidades de la 
empresa, recopilan, elaboran y distribuyen la información (o parte de 
ella) necesaria para que las operaciones de dicha empresa y para las 
actividades de dirección y control correspondientes (decisiones) para 
desempeñar su actividad de acuerdo a su estrategia de negocio.3 
 
 A su vez Aguilar y Dávila, lo define como una herramienta que plantea 
y emplea la arquitectura cliente-servidor, en la cual el cliente o usuario, 
empleando un navegador Web cualquiera accede a la aplicación 
mediante la dirección en la que está ubicado el respectivo servidor 
Web. El acceso a este servidor, se realiza ya sea a través de internet 
o de una intranet.4 
 
 Así mismo, Infante define un Sistema Web como: un sistema de 
información que utiliza una arquitectura web para proporcionar 
información (datos) y funcionalidad (servicios) a usuarios finales, a 
través de una interfaz de usuario basada en presentación e 




                                                             
3 MUSAYON DIAZ, Edwin y VASQUEZ REGALADO, William. Implementación de un sistema de información utilizando 
tecnología web y basado en el enfoque de gestión de recursos empresariales aplicado al proceso de comercialización 
para la empresa MBN exportaciones SRL & CIA de la ciudad de Lambayeque. Tesis para optar título de ingeniero, 
Universidad Señor de Sipán, 2011. 
4 AGUILAR RIERA, Eduardo y DAVILA GARZÓN, David. Análisis, diseño e implementación de la aplicación web para el 
manejo del distributivo para la facultad de ingeniería. Tesis para optar título de ingeniero, Universidad de Cuenca, 2013. 
5 
INFANTE O., Kevin. Desarrollo de un sistema de información web centralizado. Tesis para optar título de ingeniero, 
Universidad de los Andes, 2009. 
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 La arquitectura web básica está basada en el uso de clientes ligeros 
(únicamente precisan el uso de navegadores o browsers) y 
servidores distribuidos con diferentes funciones. Básicamente se 
precisará un servidor web que permita el almacenamiento y acceso 
a páginas web, y un cliente browser.6 
 
 En la Figura Nro. 1, se representa esta arquitectura básica donde un 
browser realiza la petición de un recurso (generalmente un fichero), 
identificado por su URL (Uniform Resource Locator) y el servidor http 
le devuelve una página Html. 
 
Figura N° 03 
 
Arquitectura básica Web 
 
Patrones arquitectónicos 
 Un patrón arquitectónico se puede considerar como una descripción 
abstracta estilizada de buena práctica, que se ensayó y puso a 
prueba en diferentes sistemas y entornos. 
Arquitectura MVC 
 “La arquitectura Modelo Vista Controlador (MVC), se estructura en 
tres componentes lógicos que interactúan entre sí. El componente 
Modelo maneja los datos del sistema y las operaciones asociadas a 
                                                             
6 BARRANCO DE AREBA, Jesús. Metodología del análisis estructurado de sistemas. 2da. ed. Madrid. : Comillas, 2001. 
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esos datos. El componente Vista define y gestiona cómo se 
presentan los datos al usuario. 
 
 El componente Controlador dirige la interacción del usuario (por 
ejemplo, teclas oprimidas, clics del mouse, etcétera) y pasa estas 
interacciones a Vista y Modelo”. 7 
Figura N° 04 
Patrón de Arquitectura MVC 
Incidencia 
Para ITIL V3 una incidencia es “Cualquier evento que no forma parte 
de la operación estándar de un servicio y que causa, o puede causar, 
una interrupción o una reducción de calidad del mismo”. 
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Proceso de Gestión de Incidencias 
Es el responsable de la gestión del ciclo de vida de todos los 
incidentes. El objetivo de la gestión de incidencias es recuperar el 
servicio de TI para los usuarios lo antes posible y se minimice el 
impacto al negocio.8 
La operación normal del servicio se define aquí como la operación del 
servicio dentro de los límites de los Acuerdos de Niveles de Servicio. 
Los objetivos principales de la Gestión de Incidentes son: 
• Detectar cualquiera alteración en los servicios TI. 
• Registrar y clasificar estas alteraciones. 
• Asignar el personal encargado de restaurar el servicio según se 
define en el SLA correspondiente. 
Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo 
que el Centro de Servicios (Service Desk) debe jugar un papel 
esencial en el mismo. Por lo que casi cualquier llamada al Centro de 
Servicios puede clasificarse como un incidente, lo que incluye a las 
Peticiones de Servicio tales como concesión de nuevas licencias, 
cambio de información de acceso, etc. siempre que estos servicios se 
consideren estándar.9 
Cualquier cambio que requiera una modificación de la infraestructura 
no se considera un servicio estándar y requiere  el inicio de una 
Petición de Cambio (RFC) que debe ser tratada según los principios 
de la Gestión de Cambios 
 
                                                             
8 BON, Jan. Operación del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008. 
9 ITIL Gestión de servicios TI. España.2016 
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El siguiente diagrama muestra los procesos implicados en la correcta 
Gestión de Incidentes: 
Figura N° 05 
Proceso de la Gestión de Incidencias 
 
 Registro 
La admisión y registro del incidente es el primer y necesario paso para 
una correcta gestión del mismo. 
Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como usuarios, 
gestión de aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el soporte técnico, 
entre otros. El proceso de registro debe realizarse inmediatamente pues 
resulta mucho más costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de 
que la aparición de nuevas incidencias demore indefinidamente el 
proceso. 
 Clasificación 
La clasificación de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar 
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El proceso de clasificación debe implementar, al menos, los siguientes  
pasos: 
Categorización: Se asigna una categoría (que puede estar a su vez 
subdividida en más niveles) dependiendo del tipo de incidente o del 
grupo de trabajo responsable de su resolución. 
Establecimiento del nivel de prioridad: Dependiendo del impacto y la 
urgencia se determina, según criterios preestablecidos, un nivel de 
prioridad. 
Asignación de recursos: Si el Centro de Servicios no puede 
resolver el incidente en primera instancia designara al personal de 
soporte técnico responsable de su resolución (segundo nivel). 
Monitorización del estado y tiempo de respuesta esperado: Se 
asocia un estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo, 
suspendido, resuelto, cerrado) y se estima el tiempo de resolución 
del incidente en base al SLA correspondiente y la prioridad. 
 
 Análisis, Resolución y Cierre de Incidentes 
En primera instancia se examina el incidente con ayuda de la KB para 
determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y   
aplicar el procedimiento asignado. Si la resolución del incidente se escapa 
de las posibilidades del Centro de Servicios éste redirecciona el mismo a 
un nivel superior para su investigación por los expertos asignados. Si 
estos expertos no son capaces de resolver el incidente se seguirán los 
protocolos de escalado predeterminados. 
Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la 
información almacenada en las correspondientes bases de datos para que 
los agentes implicados dispongan de cumplida información sobre el 
estado del mismo. 
Cuando se haya solucionado el incidente se: 
 Confirma con los usuarios la solución satisfactoria del mismo. 
 Incorpora el proceso de resolución a la KB. 
 Reclasifica el incidente si fuera necesario. 
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 Actualiza la información en la CMDB sobre los elementos de 
configuración (CI) implicados en el incidente. 




Es cuando se da solución al incidente, se alimenta la base de datos de 
conocimiento. Esto le permite brindar un tiempo de respuesta más corto en 
caso de que otro usuario experimente el mismo incidente. 
Clasificación: 
La clasificación de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar 
toda la información que pueda ser utilizada para la resolución del mismo. 
La monitorización del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un 
estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido, resuelto, 
cerrado) y se estima el tiempo y el costo de resolución del incidente en base 
al SLA correspondiente y la prioridad. 11 
INDICADORES: 
Nivel de Incidencia Atendidas 
En el proceso de Gestión de incidencias se tienen varios niveles de 
atención, a mayor nivel mayor pericia técnica en el tratamiento de la 
incidencia. El primer nivel de atención se encuentra conformado por el 
personal de Mesa de Ayuda que realiza las primeras tareas de diagnóstico 
y resolución. Si es que estas tareas no son suficientes para restablecer el 
servicio entonces la incidencia es asignada al siguiente nivel de atención.12 
Para esta investigación, el Nivel de Incidencia Atendida se cuantifica así: 
                                                             
10 ITIL Gestión de servicios TI. España.2016. 
 
11 BON, Jan. Operación del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008. 
12 BON, Jan. Operación del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008. 
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NIA: Nivel de Incidencias atendidas.  
TIA: Total de Incidencias atendidas.  
TIR: Total de Incidencias recibidas. 
Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
El costo medio fijo por Incidencia Resuelta, nos indica la relación entre los 
incidentes resueltos y el costo necesario de personal para resolver las 
incidencias, los cuales proporcionan:13 
• Información para el control administrativo de las operaciones y 
actividades de la empresa. 
• Proporcionar información a la administración para fundamentar la 
planeación y la toma de decisiones. 
Para esta  investigación, el Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta se 
cuantifica así: 
Dónde: 
CMFIR: Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
Total CF: Total de Costo Fijo. 
IR: Total de Incidencias Resueltas. 
 
  
                                                             
13 Escobar D., F. Desarrollo del Sistema Helpdesk de Soporte Técnico y Hosting para la Empresa de 
Soluciones Informáticas Praxxis, utilizando la Metodología RUP/UML (Tesis), 2008.  Recuperada de 
http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/600/1/T-ESPE-021891.pdf 
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Lenguaje de Programación Web 
PHP 
Según Pavon, “Php es un lenguaje de alto nivel a diferencia de otro lenguaje 
de programación que es ejecutado en el navegador, php ejecuta la página 
en un servidor donde se almacena. Pues si el código se ejecuta en el 
servidor muestra la página para ser vista en distintos pc. 14 
ASP (Active Server Pages) 
Según Blanco, “son el medio con el que en Windows DNA, podemos 
programar aplicaciones para Internet utilizando la tecnología de Microsoft 
además está pensada para utilizar en servidores de Windows, 
especialmente en IIS”.15 
JSP (Java Server Pages): 
Según Sanchez, “es competidor de ASP que usa como base el lenguaje 
Java”.16 
Cold Fussion: 
Según Sanchez, “es otro lenguaje de scripts, esta vez propiedad de Adobe. 
Es el más sencillo de todos, pero es de uso más caro porque requiere 
servidores especiales (Servidores de Cold Fussion)”.17 
 
 
                                                             
14 PAVÓN, Jacobo. Creación de un portal con PHP y MySQL. 3ra ed. México: Alfaomega Grupo Editor, 
2007, 14 p. ISBN: 978-84-7897-754-3 
15 BLANCO, Luis Miguel.  Programación en visual Basic .net. 1 ed., Madrid: Grupo Eidos, 2002. 28 p.   
ISBN: 84-88457-53-7 
16 SANCHEZ, Jorge. Servidores de Aplicaciones Web [en línea]. Madrid: Centro Don Bosco Villamuriel de 
Cerrato, 2012,[fecha de consulta: 12 de octubre de 2015]. 13 p. Disponible en: 
http://www.jorgesanchez.net/web/iaw/iaw1.pdf 
17 SANCHEZ, Jorge. Servidores de Aplicaciones Web [en línea]. Madrid: Centro Don Bosco Villamuriel de 
Cerrato, 2012,[fecha de consulta: 12 de octubre de 2015]. 13 p. Disponible en: 
http://www.jorgesanchez.net/web/iaw/iaw1.pdf 
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Sistemas Gestores de Base de Datos 
MySQL 
Según Welling y Thomsoom, “es un sistema para la administración de BD 
relacionales rápido y sólido. Las BD permiten almacenar, buscar, ordenar 
y recuperar datos de forma eficiente. Puede utilizarlo bajo una licencia de 
código abierto, que es gratuita mientras cumpla las condiciones de la 
misma”.18 
Principales Características 
Para aquellos que deseen que sus desarrollos basados en MySQL no sean 
"código abierto" existe también una licencia comercial. 
MySQL utiliza el lenguaje SQL (Structured Query Languaje — Lenguaje de 
Consulta Estructurado) que es el lenguaje de consulta más usado y 
estandarizado para acceder a bases de datos relacionales. Soporta la 
sintaxis estándar del lenguaje SQL para la realización de consultas de 
manipulación, creación y de selección de datos. 
Es un sistema cliente/servidor, permitiendo trabajar como servidor 
multiusuario y de subprocesamiento múltiple, es decir, cada vez que se 
establece una conexión con el servidor, el programa servidor crea un 
subproceso para manejar la solicitud del cliente, controlando el acceso 
simultáneo de un gran número de usuarios a los datos y asegurando el 
acceso solo a usuarios autorizados. 
MySQL dispone de un sistema sencillo de ayuda en línea, y de un monitor 
que permite realizar todas las operaciones desde la línea de comandos del 
sistema, sin necesitar ningún tipo de interface de usuario gráfica. Esto 
facilita la administración remota del sistema utilizando telnet. 
                                                             
18 WELLING, Luke y THOMSOOM Laura. Desarrollo web con php y Mysql. 3ra ed. Madrid: Grupo Anaya, 
2005 , 33 p.  
ISBN: 84-415-1818-1 
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Es portable, es decir, puede ser llevado a cualquier plataforma informática. 
MySQL está disponible en más de veinte plataformas diferentes incluyendo 
las distribuciones más usadas de Linux, sistema operativo Mac X, UNIX. 
Microsoft Windows. 
Es posible encontrar gran cantidad de software desarrollado sobre MySQL 
o que soporte MySQL. En concreto, son de destacar diferentes aplicaciones 
open source para la administración de las bases de datos a través de un 
servidor web”.19 
Metodología de Desarrollo de un sistema de Información 
a) Extreme Programing (XP) 
“Es una de las metodologías de desarrollo de software de bajo riesgo y 
flexible para proyectos de corto plazo, pequeños y medianos equipos, y 
cuyo plazo de entrega es de inmediato”.20 
La metodología XP consiste en una programación rápida, teniendo como 
parte del equipo, al usuario final. 
 
El ciclo de vida de esta metodología consiste en seis fases: 
 Exploración 




 Muerte del Proyecto 
 
“XP trata de dar al cliente el software que el necesita y cuando lo necesita 
con la entrega de pequeños sistemas rápidamente desarrollados, al menos 
                                                             
19 COBO, Ángel [et al]. PHP y MySQL: Tecnología para el desarrollo de aplicaciones web. Madrid: Diaz de Santoz, 2005. 
512 p. ISBN: 8479787066. 
 
20 RÍOS, Edgar y SUNTAXI, Wilson .Desarrollo de un sistema informático para los procesos de cosecha y post cosecha 
de la camaronera Pampas de Cayanca. Tesis de grado, Facultad de ingeniería de sistemas, Escuela Politécnica Nacional, 
Quito, 2008. 
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uno cada 2 o 3 meses, fortalece al máximo el trabajo en grupo. Tanto los 
jefes de proyecto, los clientes y desarrolladores, son parte del equipo y 
están involucrados en el desarrollo del software”. 
 
La metodología XP es ideal para proyectos con requerimientos muy 
cambiantes, esta metodología pone un gran énfasis en las pruebas. 
 
b) SCRUM 
Según Deemer, Benefield y Larman, Scrum “tiene un trabajo iterativo e 
incremental para el desarrollo de productos, proyectos y aplicaciones. Son 
iteraciones de 1 a 4 (semana), y se van realizando una detrás de otra”.21 
Scrum es el término que describe una forma para desarrollar productos 
iniciada en Japón. No se trata de un concepto nuevo, sino que ya en 1987 
Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi acuñaron este término, una estrategia 
utilizada en rugby en la que todos los integrantes del equipo actúan juntos 
para avanzar la pelota y ganar el partido, para denominar un nuevo tipo de 
proceso de desarrollo de productos.22 
Escogieron este nombre por las similitudes que consideraban que existían 
entre el juego del rugby y el tipo de proceso que proponían: adaptable, 
rápido, auto-organizable y con pocos descansos. 
SCRUM es un proceso para la gestión y control del producto que trata de 
eliminar la complejidad en estas áreas para centrarse en la construcción de 
software que satisfaga las necesidades del negocio. Es simple y escalable, 
ya que no establece prácticas de ingeniería del software sino que se aplica 
o combina, fácilmente, con otras prácticas ingenieriles, metodologías de 
desarrollo o estándares ya existentes en la organización. 
                                                             
21 DEEMER, Pete, BENEFIELD, Gabrielle y LARMAN, Craig, The Scrum Primer (2009). [En línea]. EE.UU. 
Scrum Training Institute. (2009). [Fecha de consulta: 24 de abril de 2017]. 4 p. Disponible en: 
http://cs.union.edu/~striegnk/courses/csc497/scrumprimer.pdf 
22 Schwaber, Ken y Sutherland, Jeff. 2013. The Scrum Guide. [En línea] Julio de 2013. 
http://www.scrumguides.org/scrum-guide.html 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
23 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
SCRUM se concentra, principalmente, a nivel de las personas y equipo de 
desarrollo que construye el producto. Su objetivo es que los miembros del 
equipo trabajen juntos y de forma eficiente obteniendo productos complejos 
y sofisticados. 
Podríamos entender SCRUM como un tipo de ingeniería social que 
pretende conseguir la satisfacción de todos los que participan en el 
desarrollo, fomentando la cooperación a través de la auto-organización. De 
esta forma se favorece la franqueza entre el equipo y la visibilidad del 
producto. Pretende que no haya problemas ocultos, asuntos u obstáculos 
que puedan poner en peligro el proyecto. Los equipos se guían por su 
conocimiento y experiencia más que por planes de proyecto formalmente 
definidos. La planificación detallada se realiza sobre cortos espacios de 
tiempo lo que permite una constante retroalimentación que proporciona 
inspecciones simples y un ciclo de vida adaptable. Así, el desarrollo de 
productos se produce de forma incremental y con un control empírico del 
proceso que permite la mejora continua. 23 
Figura N° 06 
Modelo de Desarrollo aplicando SCRUM 
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c) Rapid Aplicación Development (RAD) 
La metodología RAD comprende del desarrollo iterativo, la construcción de 
prototipos y el uso de utilidades CASE (Computer Aided Software 
Engineering). Tradicionalmente, el desarrollo rápido de aplicación extiende 
a englobar también la usabilidad, utilidad y la rapidez de ejecución.24 
Esta metodología trata de evitar los errores clásicos, para ello aplica 
fundamentos de desarrollo y logra administrar los riesgos correctamente. 
La metodología RAD para Ríos y Suntaxi se desarrolla en cuatro 
dimensiones principales: 
“RAD se desarrolla a través de cuatro dimensiones principales: 
 Personas: Sacar partido del potencial humano de los desarrolladores. 
 Proceso: Orientado al cliente. 
 Productos: Cuida que las características, calidad y rendimiento de la 
aplicación sean flexibles. 
 Tecnología: Recomienda utilizar herramientas efectivas probadas en 





                                                             
24 RÍOS, Edgar y SUNTAXI, Wilson .Desarrollo de un sistema informático para los procesos de cosecha y 
post cosecha de la camaronera Pampas de Cayanca. Tesis de grado, Facultad de ingeniería de sistemas, 
Escuela Politécnica Nacional, Quito, 2008. 
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d) Rational Unified Process (RUP) 
Los modelos de procesos genéricos presentan un solo enfoque del 
proceso. En contraste, el RUP se describe normalmente desde tres 
perspectivas:25 
 Una perspectiva dinámica que muestra las fases del modelo sobre el 
tiempo. 
 Una perspectiva dinámica que muestra las actividades del proceso 
que se representan. 
 Una perspectiva practica que sugiere buenas prácticas a utilizar 
durante el proceso. 
Fases del proceso Unificado de Rational 
RUP es un modelo en fases que identifica cuatro fases diferentes en el 
proceso del software: 
 Inicio: Establece un caso de negocio para el sistema. Se identifican 
todas las entidades externas (personas y sistemas) que interactúan 
con el sistema y se definen estas interacciones. 
 Elaboración: Comprende el dominio del problema, desarrolla el plan 
de proyecto e identifica los riesgos claves del proyecto.  Como 
resultado se especifican los casos de uso UML. 
 Construcción: Compren del diseño, la programación y pruebas en 
esta fase se desarrolla e integran las partes del sistema. Como 
resultado se debe obtener un software operativo y la documentación 
correspondiente. 
 Transición: En esta fase se mueve el sistema desde la comunidad de 
desarrollo a la comunidad del usuario y se encarga de hacer que el 
sistema trabaje en un entorno real. 
 
                                                             
25 SOMMERVILLE, Ian. Ingeniería del Software. 9na. ed. México, D.F.: Pearson Educación, 2011. p792. ISBN 
9786073206037 
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Figura N° 07 
e) Microsoft Solution Framework (MSF) 
“Es una metodología flexible e interrelacionada con una serie de 
conceptos, modelos y prácticas de uso, que controlan la planificación, el 
desarrollo y la gestión de proyectos tecnológicos. MSF se centra en los 
modelos de proceso y de equipo dejando en un segundo plano las 
elecciones tecnológicas” 
Esta metodología es flexible ya que puede ser utilizada para cualquier tipo 
de cliente, además pueden hacerse varias versiones diariamente. 
El modelo MSF consta de 5 fases: 





La metodología MSF cuenta con una evaluación estándar en la se puede 
validar la habilidad de desarrollar software en una empresa. 
f) Lenguaje Unificado de Modelado (UML) 
Es el lenguaje de modelado de sistemas de software más conocido y 
utilizado en la actualidad; está respaldado por el OMG (Object 
Management Group). Es un lenguaje gráfico para visualizar, especificar, 
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construir y documentar un sistema. UML ofrece un estándar para describir 
un "plano" del sistema (modelo), incluyendo aspectos conceptuales tales 
como procesos de negocio y funciones del sistema, y aspectos concretos 
como expresiones de lenguajes de programación, esquemas de bases de 
datos y componentes reutilizables. Con UML se fusiona la notación de 
estas técnicas para formar una herramienta compartida entre todos los 
ingenieros de software que trabajan en el desarrollo orientado a objetos. 
Uno de los objetivos principales de la creación de UML era posibilitar el 
intercambio de modelos entre las distintas herramientas CASE orientadas 
a objetos del mercado. Para ello era necesario definir una notación y 
semántica común. 
En UML 2.0 hay trece tipos diferentes de diagramas. Para 
comprenderlos de manera concreta, a veces es útil categorizarlos 
jerárquicamente, como se muestra en la figura.26  
 Los Diagramas de Estructura enfatizan en los elementos que deben existir 
en el sistema modelado: 
 Diagrama de clases 
 Diagrama de componentes 
 Diagrama de objetos 
 Diagrama de estructura compuesta (UML 2.0) 
 Diagrama de despliegue 
 Diagrama de paquetes 
 
 Los Diagramas de Comportamiento enfatizan en lo que debe suceder en 
el sistema modelado: 
 Diagrama de actividades 
 Diagrama de casos de uso 
 Diagrama de estados 
 
                                                             
26 FERNANDEZ M. & Sánchez J. (1997) “Eficacia organizacional concepto, desarrollo y evaluación”. [s.n.] Madrid; 
Editorial Díaz de Santos. 
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 Los Diagramas de Interacción son un subtipo de diagramas de 
comportamiento, que enfatiza sobre el flujo de control y de datos entre los 
elementos del sistema modelado: 
 Diagrama de secuencia 
 Diagrama de comunicación, que es una versión simplificada del 
Diagrama de colaboración (UML 1.x) 
 Diagrama de tiempos (UML 2.0) 
 Diagrama global de interacciones o Diagrama de vista de interacción 
(UML 2.0). 
Selección de la Metodología de Desarrollo 
Según el Anexo Nº 03, 04 y 05 (juicio de expertos) Para determinar la 
metodología a utilizar se utiliza el juicio de expertos, como se puede apreciar en 
la Tabla Nº 01. 
Tabla N° 01: Tabla de comparación total por juicio de expertos 
Experto Metodología 
RUP SCRUM XP 
Mgtr. Pérez Rojas, Even Deyser 24 19 18 
Mgtr. Cortes Álvarez Erika Patricia  24 18 18 
Mgtr. Cueva Villavicencio, Juanita Isabel 24 18 09 
Total 72 55 45 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se concluye que la metodología idónea para desarrollar la presente 
investigación es el Proceso Unificado de Rational (RUP), el cual obtuvo un 
mayor puntaje (72 puntos) entre las tres metodologías ya que es una plataforma 
flexible de procesos de desarrollo de software que ayuda brindando guías 
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1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema Principal 
PG: ¿De qué manera un sistema web influye para el proceso 
de gestión de incidencias en la empresa Best Cable Perú? 
1.4.2. Problemas Secundarios  
P1: ¿Cómo influye un sistema web en el nivel de incidencias 
atendidas para el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú? 
P2: ¿Cómo influye un sistema web en el costo medio fijo por 
incidencia resuelta para el proceso de gestión de incidencias 
en la empresa Best Cable Perú? 
1.5. Justificación de estudio 
El propósito de esta tesis es que la implementación del sistema web, que 
permitió mejorar el proceso de gestión de incidencias, otorgando un mejor 
servicio en la resolución de estas. La presente tesis hizo su aporte en cuatro 
ámbitos, que serán explicados a continuación: 
1.5.1. Justificación tecnológica 
En la actualidad los sistemas de información son esenciales para 
realizar negocios cotidianos en la mayoría de los países, así como 
para lograr objetivos estratégicos de negocios. Específicamente, las 
empresas invierten fuerte en sistemas y tecnología de información 
para conseguir seis objetivos estratégicos de negocios: excelencia 
operativa; nuevos productos; servicios y modelos de negocios; 
buenas relaciones con clientes y proveedores; toma de decisiones 
mejorada; ventaja competitiva, y supervivencia.27 
                                                             
27 LAUDON, Kenneth y LAUDON, Jane. Sistemas de Información Gerencial. 10a. ed. México, DF: Pearson 
educación, 2008. 419 pp. ISBN: 978-970-26-1191-2 
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Para la empresa fue muy importante contar con una herramienta 
tecnológica como un sistema web, la cual benefició a los clientes,  
técnicos y personal administrativo de la empresa, los cuales 
participaron en un mejor proceso de gestión de incidencias. 
1.5.2. Justificación económica 
La contabilidad de costos mide, analiza y presenta información 
financiera y no financiera relacionada con los costos de adquirir o 
utilizar recursos en una organización. La estrategia específica como 
una organización iguala sus propias capacidades con las 
oportunidades existentes en el mercado para cumplir sus objetivos. 
Por ejemplo capacitar a los trabajadores para mejorar la calidad y 
reducir el desperdicio”.28  
La optimización en el proceso de gestión de incidencias permitió 
disminuir el costo de ejecución del mismo, disminuir gastos en el 
trámite, hasta las herramientas físicas utilizadas, tiempo, etc. 
Considerando la disminución del tiempo, el personal pudo efectuar 
otras actividades en beneficio de la organización lo que en pocas 
palabras se obtuvo productividad. 
Tabla N° 02: Justificación Económica 
Desarrollo de Aplicación 
(Único Gasto) 
Gasto de la empresa en el proceso 
(Gasto Mensual aproximado) 
S/ 12,702.05  




Fuente: Elaboración propia 
 
                                                             
28 HORNGREN, Charles, DATAR, Srikant y FOSTER, George. Contabilidad de Costos. 12da ed. México: 
Pearson Educación, 2007, 896 pp. ISBN: 978-970-26-0761-8 
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1.5.3. Justificación institucional 
“El análisis de la competencia está estrechamente relacionado con el 
análisis sectorial, en este análisis intenta conocer quiénes son los 
principales competidores y que innovaciones desarrollaron para su 
evolución, adaptando medidas en todos los campos para repotenciar 
su empresa.”29 
A través de este proyecto se optimizó el proceso de gestión de 
incidencias a través de un sistema web, que benefició y fue de gran 
importancia para una competitividad y realce empresarial, así como 
también para el crecimiento y consolidación de la empresa en el rubro 
que se desempeña. 
1.5.4. Justificación operativa 
Quienes dirigen las compañías no han tardado en darse cuenta de 
que uno de los más importantes activos de sus empresas está en los 
equipos de venta y principalmente en el talento de quienes los forman, 
de ahí que se hayan puesto manos a la obra para gestionar la 
experiencia y el conocimiento que acumulan.30 
El sistema web automatizó el proceso de gestión de incidencias y fue 
muy productivo para la institución. Por lo tanto los clientes, técnicos y 
personal administrativo pudieron realizar sus labores de forma más 
ordenada, rápida y eficaz. Así mismo, para las toma de decisiones 
gerenciales fue muy importante, puesto a que se contó con un 
herramienta tecnológica que abaló a la misma. Los clientes, técnicos 
y personal administrativo, pudieron tener a disposición toda la 
información respecto al proceso de gestión de incidencias. 
                                                             
29 PUMPIN, Cuno. Estrategia Empresarial: Como implementar la estrategia en la empresa. Madrid: 
Ediciones Diaz de Santos, 2008; p. 89. ISBN: 8479780843. 
30 MUÑIZ, Rafael. Departamento comercial. Equipos de venta. [Aut. Libro] Rafael Muñiz González. 
Marketing en el siglo XXI. 5ta. Edición: Centro de Estudios Financieros, 2001.p. 215 
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1.6.1. Hipótesis general 
 El sistema web mejora el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú. 
1.6.2. Hipótesis específicas 
 El uso del sistema web aumenta el nivel de incidencias atendidas 
en el proceso de gestión de incidencias en la empresa Best Cable 
Perú. 
 El uso del sistema web disminuye el costo medio fijo por incidencia 
resuelta en el proceso de gestión de incidencias en la empresa Best 
Cable Perú. 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo general 
 Determinar la influencia de un sistema web para el proceso de 
gestión de incidencias en la empresa Best Cable Perú. 
1.7.2. Objetivos específicos 
 Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de 
incidencias atendidas para proceso de gestión de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú. 
 Determinar la influencia de un sistema web en el costo medio fijo 
por incidencia resuelta para el proceso de gestión de incidencias 
en la empresa Best Cable Perú. 
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2.1. Diseño de Investigación 
El tipo de estudio empleado en el presente trabajo fue la Investigación 
Aplicada; puesto que permitió establecer la relación causal entre el sistema 
web y el proceso de gestión de incidencias de la Best Cable Perú. Ya que 
estos "experimentos, auténticos o puros manipular variables 
independientes para ver sus efectos sobre variables dependientes en una 
situación de control".31 
 
Esto consiste en la manipulación de una variable experimental no 
comprobada que es el proceso de gestión de incidencias, en condiciones 
rigurosamente controladas, con el fin de describir de qué modo o por qué 
causa se produce una situación o acontecimiento en particular, en este 
caso gracias a la implementación de un sistema de información.  
 
La investigación aplicada, guarda íntima relación con la básica, pues 
depende de los descubrimientos y avances de la investigación básica y se 
enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicación, 
utilización, y consecuencias prácticas de los conocimientos. La 
investigación aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para 
construir, para modificar.32 
 
En esta investigación se utilizó a un grupo para el futuro análisis, pues con 
este grupo se estudió el antes y un después para evaluar la relación causa 
efecto, el antes en el proceso de gestión de incidencias y un después ya 
con la aplicación de un sistema web en dicho proceso, que optimizo las 
actividades de este. 
 
                                                             
31 HERNÁNDEZ SAMPIERI, Roberto: FERNÁNDEZ COLLADO, Carlos y BAPTISTA LUCIO, María del Pilar. Metodología 
de la Investigación. 5a ed. México: McGraw-Hill, 2010. ISBN: 6071502918. 
32 ZORRILLA, A. y TORRES, M. Guía para elaborar la tesis. Estados Unidos, 2011: MC GRAW HILL 
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Diseño de estudio. 
El diseño elegido para este proyecto de tesis fue experimental, del cual se 
realizó el pre-experimental. Se utilizó el diseño pre-experimental ya que se 
estableció la diferencia entre la O1 y O2, donde O1 fue el proceso de 
gestión de incidencias antes de la aplicación de un sistema de web y el O2 
fue el proceso de gestión de incidencias después de la aplicación del 
sistema web, esto se realizó para establecer si hay un mejoramiento en el 
rendimiento de la ejecución de los procesos. 
En esta investigación se elaboró un pretest y un postest, por lo que se 
requirió de un análisis detallado y específico. Se analizó en primera 
instancia el resultado del proceso de gestión de incidencias en la empresa. 
 
Figura N° 08 
  
 
Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2010) 
Dónde: 
G: Grupo experimental, es decir el conjunto de población que se estudiarán 
para llevar a cabo las pruebas Pre y Post. 
X: Implementación de la sistema web, el cual representa el proyecto a 
realizar. 
O1: Es el resultado de realizar las pruebas ejecutando los procesos sin la 
sistema web implementada. 
O2: Es el resultado de realizar las pruebas ejecutando los procesos con la 
sistema web implementada. 
Los estimados se realizaron previa medición donde se estableció las 
diferencias entre las variables O1 y O2 para determinar si hay un 
mejoramiento en el rendimiento de la ejecución de los procesos para luego 
poder validarlas con las hipótesis. 
 
 
G O1 X O2 
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2.2. Variables, operacionalización 
2.2.1. Definición Conceptual: 
Las variables que se han determinado son las siguientes: 
o Variable Independiente (VI) : Sistema web 
Según Musayon y Vásquez, se puede definir un Sistema Web 
como un conjunto formal de procesos que trabajan operando 
sobre una colección de datos estructurada según las 
necesidades de la empresa, recopilan, elaboran y distribuyen la 
información (o parte de ella) necesaria para que las operaciones 
de dicha empresa y para las actividades de dirección y control 
correspondientes (decisiones) para desempeñar su actividad de 
acuerdo a su estrategia de negocio.33 
 
o Variable Dependiente (VD): Proceso de gestión de 
incidencias 
Es el responsable de la gestión del ciclo de vida de todos los 
incidentes. El objetivo de la gestión de incidencias es recuperar 
el servicio de TI para los usuarios lo antes posible y se minimice 
el impacto al negocio.34 
 
  
                                                             
33 MUSAYON DIAZ, Edwin y VASQUEZ REGALADO, William. Implementación de un sistema de información utilizando 
tecnología web y basado en el enfoque de gestión de recursos empresariales aplicado al proceso de comercialización 
para la empresa MBN exportaciones SRL & CIA de la ciudad de Lambayeque. Tesis para optar título de ingeniero, 
Universidad Señor de Sipán, 2011. 
34 BON, Jan. Operación del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008. 
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Tabla N° 03: Descripción de la Operacionalización de variables 
Fuente: Elaboración propia 
  





Según Musayon y Vásquez, se puede 
definir un Sistema Web como un 
conjunto formal de procesos que 
trabajan operando sobre una 
colección de datos estructurada según 
las necesidades de la empresa, 
recopilan, elaboran y distribuyen la 
información (o parte de ella) necesaria 
para que las operaciones de dicha 
empresa y para las actividades de 
dirección y control correspondientes 
(decisiones) para desempeñar su 






Es el responsable de la gestión del 
ciclo de vida de todos los incidentes. 
El objetivo de la gestión de incidencias 
es recuperar el servicio de TI para los 
usuarios lo antes posible y se 
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2.3. Población y Muestra 
2.3.1. Población 
Una población es el conjunto de todos los casos que concuerdan 
con una serie de especificaciones.35 
El presente proyecto se realiza en la empresa Best Cable Perú. La 
población está valiéndose de las incidencias que se han realizado 
durante el mes de mayo. Para el presente proyecto de investigación 
se cuenta con una población infinita ya que cuenta con una cantidad 
alta de incidencias al mes. 
2.3.2. Muestra 
La muestra es un subconjunto de elementos con características 
definidas que pertenecen a la población.36 
“Es una parte o fragmento representativo de la población, cuyas 
características esenciales son las de ser objetivo y reflejo fiel de ella, 
de tal manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan 
generalizarse a todos los elementos que conforman dicha población”37 
  
                                                             
35 DE LA HORRA, J. Estadística Aplicada. México, 2003: Ed. Díaz de Santos. 
36 HERNANDEZ, Roberto., FERNANDEZ, Carlos. y BAPTISTA, Pilar. Metodología de la Investigación. México: 
McGraw-Hill/Interamericana de México S.A., 1997. 176 p.  
ISBN: 9684229313 
37 CARRASCO DÍAZ, Sergio. Metodología de la investigación Científica, 2005 
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Para calcular el tamaño de la muestra suele utilizarse la siguiente 
formula: 







n=Tamaño de la muestra 
z= Nivel de confianza deseado (1.96) = 95% 
o= varianza poblacional (0.9248) 
e=Nivel de error dispuesto a cometer (0.05) = 5% 







𝑛 = 1314 
 
Para el tamaño de la muestra de la presente investigación se 
determinó que serán 1314 incidencias estratificadas en 20 días del 
mes de mayo. Por lo tanto la muestra quedo conformada en 20 
registros de incidencias para ambos indicadores. (Ver Anexo 06, 07). 
 
2.3.3. Muestreo 
Para esta investigación se utilizó el muestreo aleatorio simple, pues 
“el muestreo probabilístico significa que cada elemento de la 
población tiene una probabilidad conocida de ser incluido en la 
muestra. Un subtipo del muestreo probabilístico es el muestreo 
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aleatorio simple que consiste en que cada elemento de la población 
tiene la misma probabilidad de ser seleccionado”.38 




Método de investigación conducido personalmente entre un 
entrevistador y un sujeto, donde se obtiene información registrando 
las respuestas a preguntas planteadas. La entrevista se realizó con el 
fin de obtener información  amplia, sobre los problemas planteados.39 
b) Fichaje 
Señala que el fichaje es un modo de recolectar y almacenar 
información, que aparte de contener una extensión, le da una unidad 
y un valor. 40 
Esta técnica permitió recolectar datos del indicador costo medio fijo 
por incidencia resuelta de las ventas e Nivel de Incidencias Atendidas. 
 
 
c) Observación  
Es el registro visual de lo que ocurre en una situación real,  clasificado 
y consignando los datos de acuerdo con algún esquema previsto y de 
acuerdo al problema que se estudia.41 
                                                             
38 ORTEGA, Carlos, VEGA, Elba y ZEÑA, Ernesto. Estadística General. Lima: Universidad César Vallejo, 
2009. 231 pp. 
39 RICE P. Desarrollo humano. [2da Edición] editorial: Pearson Educación, 1997. 
40 GAVAGNIN, A. La Creación del Conocimiento. Lima: Editorial Unión, 2009. 
41 GAVAGNIN, A. La Creación del Conocimiento. Lima: Editorial Unión, 2009. 
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Guía de observación de campo: El investigador realizó una visita de 
campo al área de ventas de la empresa. Donde se verificó a todo el 
proceso o flujo que realizó diariamente para realizar el proceso de 
usar el sistema y posterior al uso del sistema. Instrumento para 
recolectar datos similares al análisis de contenido. De hecho, es una 
forma de observación del contenido de comunicaciones. 
Ficha de registro: Se elaboró una ficha de registro donde se 
detallaran las ventas. 
Tabla N° 04: Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
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2.4.3. Confiabilidad y Validez 
Confiabilidad 
 “Uno de los procedimientos más utilizados para determinar la 
confiabilidad mediante un coeficiente es la medida de estabilidad 
(confiabilidad por test-retest), en este procedimiento un mismo 
instrumento de medición, se aplica dos o más veces  a un mismo 
grupo, después de cierto periodo”.42 
 Para medir el nivel de confiabilidad del indicador Nivel de 
Incidencias Atendidas se utilizó la medida de estabilidad (test-
retest), para esto se estableció una ficha de registro (Pretest), la 
cual fue llenada en 2 tiempos: marzo y abril. (ver Anexo 19 y 21). 





Confiabilidad del indicador Nivel de Incidencias Atendidas 
Para el indicador Nivel de Incidencias Atendidas el valor de la 
Correlación de Pearson es de 1,000; lo cual significa que los datos 
evaluados para la medición del indicador son plenamente confiables. 
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 Para medir el nivel de confiabilidad del indicador Costo Medio Fijo 
por Incidencia Resuelta se utilizó la medida de estabilidad (test-
retest), para esto se estableció una ficha de registro (Pretest), la 
cual fue llenada en 2 tiempos: marzo y abril. (ver Anexo 20 y 22) 
 Figura Nº 10 
Confiabilidad del Indicador Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
Para el indicador Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta el valor de 
la Correlación de Pearson es de 1,000; lo cual significa que los datos 
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““La validez en términos generales, se refiere al grado en que un 
instrumento realmente mide la variable que pretende medir”.43 
La validación aplicada para el instrumento se realizó a través del juicio 
de expertos para la presente investigación. (Ver Anexos N° 08, 09, 10, 
11, 12, 13) 
Tabla N° 05: Validez por evaluación de expertos 
Fuente: Elaboración propia 
  
                                                             
43 HERNÁNDEZ, Roberto et al. Metodología de la investigación, 2006. 
Experto 
Nivel de Incidencias 
Atendidas 
Costo Medio Fijo por 
Incidencia Atendida 
Mgtr. Gálvez Tapia, 
Orleans 
80% 80% 
Mgtr. Vergara Calderón, 
Rodolfo 
85% 85% 
Mgtr. Casazola Cruz, 
Oswaldo Daniel 
95% 95% 
Total 87% 87% 
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2.5. Métodos de análisis de datos 
H1: El uso de un sistema web aumenta nivel de incidencias 
atendidas en el proceso de gestión de incidencias en la Empresa 
Best Cable Perú. 
Indicador: Nivel de incidencias atendidas. 
Dónde:  
PVa: Nivel de incidencias atendidas antes de utilizar el sistema 
web. 
PVd: Nivel de incidencias atendidas después de utilizar el sistema 
web.  
Hipótesis H10: El sistema web no aumenta el nivel de incidencias 
atendidas en el proceso de gestión de incidencias en la Empresa 
Best Cable Perú. 
 
Hipótesis H1a: El sistema web aumenta el nivel de incidencias 
atendidas en el proceso de gestión de incidencias en la Empresa 
Best Cable Perú. 
 
  
H10: PVa > = PVd 
H10: PVd > PVa 
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Nivel de Significancia 
X = 5% (ERROR)  
Nivel de confiabilidad ((1-X)=0.95) 
Estadística de Prueba  
Descripción:  
θ = Varianza 
u = Media Poblada  
n = Tamaño de la Muestra  
X̅ = Media Muestral 
𝑍 =  
?̅? −  µ
Ɵ/√𝑛
 
Región de Rechazo: 
La región de rechazo es Z = Zx, donde Zx es tal que:  
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx = Valor Tabular  








∑ (𝑋𝑖 −  ?̅?)2𝑛𝑖=1
𝑛 − 1
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H2: El uso de un sistema web disminuye el costo medio fijo por 
incidencia resuelta en el proceso de gestión de incidencias en la 
Empresa Best Cable Perú. 
Indicador: Costo medio fijo por incidencia resuelta. 
Dónde:  
EVa: Costo medio fijo por incidencia resuelta antes de utilizar el 
sistema web. 
EVd: Costo medio fijo por incidencia resuelta después de utilizar 
el sistema web. 
Hipótesis H20: El uso de un sistema web no disminuye el costo 
medio fijo por incidencia resuelta en el proceso de gestión de 
incidencias en la Empresa Best Cable Perú. 
 
 
Hipótesis H2a El uso de un sistema web disminuye el costo 
medio fijo por incidencia resuelta en el proceso de gestión de 
incidencias en la Empresa Best Cable Perú. 
 
 
Nivel de Significancia 
X = 5% (ERROR)  
Nivel de confiabilidad ((1-X)=0.95) 
Estadística de Prueba: (Ver figura No.5) 
  
H20: EVa > = EVd 
H2a: EVd > EVa 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
47 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Estadística de Prueba  
Descripción:  
θ = Varianza 
u = Media Poblada  
n = Tamaño de la Muestra  
X̅ = Media Muestral 
𝑍 =  
?̅? −  µ
Ɵ/√𝑛
 
Región de Rechazo: 
La región de rechazo es Z = Zx, donde Zx es tal que:  
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx = Valor Tabular  











Análisis de resultados: La distribución normal se grafica en la 
siguiente figura: 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
48 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Figura N° 11 
Distribución normal 
Dónde: RR: región de rechazo. RA: región de aceptación. 
La tabulación, análisis y la interpretación de los datos 
recopilados fueron realizados a través de herramientas como 
el programa SPSS. Además la asesoría de un profesional 
experto en el área de estadística. 
2.6. Aspectos Éticos 
La empresa fue debidamente informada que se está realizando esta tesis, 
es por ello que se programó las reuniones y la entrevista (ver Anexo 02). El 
trato que el investigador tuvo hacia los trabajadores de la empresa fue 
cordial. La información que la empresa ha otorgado fue usada solamente 
para fines de esta investigación. La presente investigación fue aceptada y 
debidamente documentada para su posterior implementación. El 
investigador se comprometió a respetar la veracidad de los resultados y la 
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En esta parte se desarrolló los resultados obtenidos del análisis de los 
datos del pre-test y post-test utilizando del software estadístico SPSS 
Stastistics. Primero se realizó el análisis descriptivo, luego la prueba de 
normalidad para poder identificar si el análisis es paramétrico o no 
paramétrico, luego se realizó la prueba dé hipótesis y finalmente la 
discusión de los resultados. 
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3.1. Análisis Descriptivos 
Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas 
Los resultados descriptivos de este indicador se muestran en la siguiente 
tabla: 









20 59,18 78,26 67,9084 7,35483 
POS_Nivel_Incidenci
as_Atendidas 
20 91,84 95,65 93,6838 1,41322 
N válido (según lista) 20     
Fuente: Elaboración propia 
Para el indicador Nivel de Incidencias Atendidas, en el pretest se obtuvo 
un valor en la media de 67,91% y para el postest fue de 93,68%. Con 
estos resultados se puede ver que hubo un aumento de 25,77%. 
 
Figura N° 12 
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Indicador: Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
Los resultados descriptivos de este indicador se muestran en la siguiente 
tabla: 









20 4,17 10,34 7,3395 2,44563 
POS_Costo_Medio
_Fijo 
20 3,41 6,67 5,1555 1,25183 
N válido (según 
lista) 
20 
    
Fuente: Elaboración propia 
 
Para el indicador Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta, en el pretest 
se obtuvo un valor en la media de S/.7,34 y para el postest fue de S/.5,16. 
Con estos resultados se puede ver que hubo una disminución de S/.2,18. 
 
Figura N° 13 
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3.2. Análisis Inferencial 
Pruebas de Normalidad 
A los datos muéstrales de cada indicador se les realizó la prueba de 
normalidad para luego determinar la prueba de hipótesis a usarse 
Existen diferentes pruebas de normalidad, para muestras mayores a 50 
es necesario aplicar la prueba de normalidad de “Kolmogorov-Smirnov” 
en caso contrario, se aplicara “Shapiro-Wilk” 
En el test se debe cumplir lo siguiente: 
El valor de significancia debe ser mayor a 0.05 entonces la distribución de 
los datos es normal en caso que, no cumpla la condición, la distribución 
de los datos no es normal. 
Sig. <0.05 adopta una distribución no normal (Aplica Wilcoxon) 
Sig. >=0.05 adopta una distribución normal (Aplica T-Student) 
Donde: 
Sig.: p – valor o nivel crítico de contraste 
Entonces: 
Así como nos menciona anteriormente debido a que el tamaño de la 
muestra es estratificado en 20 fichas de registros de incidencias y es 
menor a 50, se realizó la prueba de “Shapiro-Wilk”. 
Si el valor Sig. es mayor a 0.05 tanto en el pretest como el postest se 
adopta una distribución normal, de lo contrario se adopta una distribución 
no normal. 
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Los resultados que se obtuvieron fueron: 
Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas 
En la tabla Nº 08 se muestras las pruebas de normalidad para el indicador 
de Nivel de Incidencias Atendidas en Pretest y Postest. 
Tabla Nº 08: Prueba de normalidad del indicador Nivel de Incidencias 
Atendidas 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
PRE_Nivel_Incidenci
as_Atendidas 
,839 20 ,003 
POS_Nivel_Incidenci
as_Atendidas 
,850 20 ,005 
 
 
Como se muestra en la tabla Nº 08 el valor Sig. del indicador Nivel de 
Incidencias Atendidas en el Pretest es 0,003 y en el Postest es 0,005 lo 
cual en ambos casos son menores a 0,05 por lo tanto es una distribución 
no normal y se aplica la prueba de rangos Wilcoxon. 
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 Estadística descriptiva 
Para el Pretest del indicador Nivel de Incidencias Atendidas se obtuvieron 
los siguientes estadísticos descriptivos: 
 Figura Nº 14 
Pretest Nivel de Incidencias Atendidas 
En la figura Nº 14 muestra el Pretest del indicador Nivel de Incidencias 
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Para el Postest del indicador Nivel de Incidencias Atendidas se obtuvieron 
los siguientes estadísticos descriptivos: 
 Figura Nº 15 
Postest Nivel de Incidencias Atendidas 
En la figura Nº 15 muestra el Postest del indicador Nivel de Incidencias 
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Indicador: Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
En la tabla Nº 09 se muestras las pruebas de normalidad para el indicador 
de Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta en Pretest y Postest. 
Tabla Nº 09: Prueba de normalidad del indicador Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PRE_Costo_Medio
_Fijo 
,820 20 ,002 
POS_Costo_Medio
_Fijo 
,843 20 ,004 
 
 
Como se muestra en la tabla Nº 09 el valor Sig. del indicador Costo Medio 
Fijo por Incidencia Resuelta en el Pretest es 0,002 y en el Postest es 0,004 
lo cual en ambos casos son menores a 0,05 por lo tanto es una 
distribución no normal y se aplica la prueba de rangos Wilcoxon. 
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 Estadística descriptiva 
Para el Pretest del indicador Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta se 
obtuvieron los siguientes estadísticos descriptivos: 
 Figura Nº 16 
Pretest Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
En la figura Nº 16 muestra el Pretest del indicador Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta, obteniendo una media de S/.7,34 y una desviación 
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Para el Postest del indicador Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta se 
obtuvieron los siguientes estadísticos descriptivos: 
 Figura Nº 17 
Postest Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
En la figura Nº 17 muestra el Postest del indicador Costo Medio Fijo por 
Incidencia Resuelta, obteniendo una media de S/.5,16 y una desviación 
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3.3. Prueba de Hipótesis 
Hipótesis de investigación 1 
HE1: El uso del sistema web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas 
en el proceso de gestión de incidencias en la empresa Best Cable Perú. 
Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas 
Hipótesis estadísticas  
Definición de variables  
PVa: Nivel de Incidencias Atendidas antes de utilizar el sistema web. 
PVd: Nivel de Incidencias Atendidas después de utilizar el sistema web. 
Hipótesis Nula (H0): El uso del sistema web no aumenta el Nivel de 
Incidencias Atendidas en el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú 
Ho = PVd – Pva < = 0 
Hipótesis Alterna (Ha): El uso del sistema web aumenta el Nivel de 
Incidencias Atendidas en el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú 
Ha = PVd – Pva > 0 
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0a ,00 ,00 
Rangos 
positivos 
20b 10,50 210,00 
Empates 0c   
Total 20   
a. POS_Nivel_Incidencias_Atendidas < PRE_Nivel_Incidencias_Atendidas 
b. POS_Nivel_Incidencias_Atendidas > PRE_Nivel_Incidencias_Atendidas 














a. Basado en los rangos negativos. 
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En cuanto al resultado del contraste de la hipótesis se aplicó la Prueba de 
Wilcoxon, debido que es una muestra de distribución no normal, la cual fue 
anteriormente concluida en la tabla anterior. El nivel crítico de contrastes (Sig) 
es 0.00, y debido a que es claramente menor que 0,05 entonces se rechaza la 
hipótesis nula aceptando la hipótesis alterna con una 95% de confianza, además 
el valor de Z es de -3.940, el cual es claramente menor que -1.960 y se ubica en 
la zona de rechazo de la hipótesis nula, teniendo como resultado que el sistema 
web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas en la gestión de incidencias. 
































Z = -3.940 
Z = -1.960 
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Hipótesis de investigación 2 
HE2: El uso del sistema web disminuye el Costo Medio Fijo Por 
Incidencias Resuelta en el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú. 
Indicador: Costo Medio Fijo Por Incidencias Resuelta 
Hipótesis estadísticas  
Definición de variables  
EVa: Costo Medio Fijo Por Incidencias Resuelta antes de utilizar el 
sistema web. 
EVd: Costo Medio Fijo Por Incidencias Resuelta después de utilizar el 
sistema web. 
Hipótesis Nula (H0): El uso del sistema web no disminuye el Costo Medio 
Fijo Por Incidencias Resuelta en el proceso de gestión de incidencias en 
la empresa Best Cable Perú 
Ho = EVd – Eva > = 0 
Hipótesis Alterna (Ha): El uso del sistema web disminuye el Costo Medio 
Fijo Por Incidencias Resuelta en el proceso de gestión de incidencias en 
la empresa Best Cable Perú 
Ha = EVd – Eva < 0 
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Tabla Nº 11: Pruebas de hipótesis del Pretest y Postest del indicador Costo 















20a 10,50 210,00 
Rangos 
positivos 
0b ,00 ,00 
Empates 0c   
Total 20   
a. POS_Costo_Medio_Fijo < PRE_Costo_Medio_Fijo 
b. POS_Costo_Medio_Fijo > PRE_Costo_Medio_Fijo 













a. Basado en los rangos positivos. 
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En cuanto al resultado del contraste de la hipótesis se aplicó la Prueba de 
Wilcoxon, debido que es una muestra de distribución no normal, la cual fue 
anteriormente concluida en la tabla anterior. El nivel crítico de contrastes (Sig) 
es 0.00, y debido a que es claramente menor que 0,05 entonces se rechaza la 
hipótesis nula aceptando la hipótesis alterna con una 95% de confianza, además 
el valor de Z es de -3.940, el cual es claramente menor que -1.960 y se ubica en 
la zona de rechazo de la hipótesis nula, teniendo como resultado que el sistema 
web disminuye el Costo Medio Fijo Por Incidencias Resuelta en la gestión de 
incidencias. 

































Z = -3.940 
Z = -1.960 
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En base a los resultados de la presente investigación se realiza una comparativa 
sobre los indicadores Nivel de Incidencias Atendidas y Costo Medio Fijo Por 
Incidencias Resuelta en el proceso de gestión de incidencias. 
El Nivel de Incidencias Atendidas para el proceso de gestión de incidencias, en 
la medición del pretest alcanzó un valor de 67,91% y con la implementación del 
sistema web incrementó a 93,68% (incremento evidenciado al aplicar la medición 
del postest); por tanto, se puede afirmar que con la aplicación de un sistema web 
se logra un aumento de 25,77% en el Nivel de Incidencias Atendidas para el 
proceso de gestión de incidencias. 
Según la investigación realizada por Javier Sau Fung Ku Altamirano en el año 
2014 en la tesis denominada “Sistema Web Para El Proceso De Control De 
Incidencias En El Área De Soporte Técnico De La Municipalidad Distrital De 
Carabayllo”, desarrollada en la Universidad César Vallejo – Lima, Perú., Perú., 
se comprueba que el indicador Nivel de Incidencias Atendidas en la medición del 
pretest alcanzó un valor de  40,55% y con la implementación del sistema web 
aumentó a 98,22% obteniendo un aumento de 57,67%; por tanto, se está de 
acuerdo con el resultado planteado “La implementación de un sistema web 
aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas para el proceso de gestión de 
incidencias”. 
El Costo Medio Fijo Por Incidencia Resuelta para el proceso de gestión de 
incidencias, en la medición del pretest alcanzó un valor de S/.7,34 y con la 
implementación del sistema web disminuyó a S/.5,16 (decremento evidenciado 
al aplicar la medición del postest); por tanto, se puede afirmar que con la 
aplicación de un sistema web se logra una disminución de S/.2,18 en el Costo 
Medio Fijo Por Incidencia Resuelta para el proceso de gestión de incidencias. 
Según la investigación realizada por Javier Sau Fung Ku Altamiranoen el año 
2014 en la tesis denominada “Sistema Web Para El Proceso De Control De 
Incidencias En El Área De Soporte Técnico De La Municipalidad Distrital De 
Carabayllo”, desarrollada en la Universidad César Vallejo – Lima, Perú., Perú., 
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se comprueba que el indicador Costo Medio Fijo Por Incidencia Resuelta en la 
medición del pretest alcanzó un valor de S/.7,55 y con la implementación del 
sistema web disminuyó a un S/.5,67 obteniendo un decremento de S/.1.88; por 
tanto, se está de acuerdo con el resultado planteado “La implementación de un 
sistema web disminuye el Costo Medio Fijo Por Incidencia Resuelta para el 
proceso de gestión de incidencias”. 
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En base a los resultados obtenidos en la presente investigación: 
Se concluye que la implementación de un sistema web para el proceso de 
gestión de incidencias, el Nivel de Incidencias Atendidas alcanzaba un valor de 
67,91% (Pretest) sin el sistema y era calificado como “muy bajo a lo esperado” y 
tuvo un progresivo aumento a un valor de 93,68% (Postest) al implementar el 
sistema web y aplicarlo en el proceso mencionado. 
Se concluye que la implementación de un sistema web para el proceso de 
gestión de incidencias, el Costo Medio Fijo Por Incidencia Resuelta alcanzaba 
un valor de S/.7,34 (Pretest) sin el sistema y era calificado como “muy alto a lo 
esperado” y tuvo una progresiva disminución a un valor de S/.5,16 (post-test) al 
implementar el sistema web y aplicarlo en el proceso mencionado. 
Para finalizar, se concluye que al haber obtenido resultados satisfactorios para 
ambos indicadores se concluye que la implementación de un sistema web mejoró 
el proceso de gestión de incidencias en la empresa Best Cable Perú, lo cual le 
permitirá a la empresa invertir más tiempo en el análisis de los resultados que en 
la ejecución de todo el proceso. 
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Se recomienda que a fin de seguir aumentando el Nivel de Incidencias Atendidas 
para el proceso de gestión de incidencias, se pueda implementar un mapa de 
localización por GPS, tanto para los técnicos y clientes, de tal forma que se 
pueda saber en qué ubicación se encuentran y se les pueda asignar más 
incidencias para ser atendidas. 
Se recomienda que a fin de seguir disminuyendo el Costo Medio Fijo Por 
Incidencia Resuelta para el proceso de gestión de incidencias, se pueda 
implementar un mapa de localización por GPS y a través de este se detecte las 
rutas y en qué puntos hay mayores indecencias y se estime un costo más preciso 
para poder atenderlas. 
Se recomienda que a fin de seguir mejorando el proceso de gestión de 
incidencias, se pueda adaptar de forma adicional una aplicación móvil que 
contribuya a un mejor desempeño y dinamismo del proceso, pudiéndose usar el 
sistema desde cualquier plataforma y brindándole un realce tecnológico a la 
empresa. 
Finalmente, se recomienda que Best Cable ofrezca este sistema a otras 
empresas; puesto que, sería de gran importancia para ellas contar con una 
herramienta tecnológica para este proceso; y así mismo poder tener un mejor 
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  Anexo Nº 01: Matriz de Consistencia 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIÓN INDICADOR METODOLOGÍA 









Tipo de Estudio: 
Experimental – 
Aplicado. 









registradas en el 
mes de mayo. 
Muestra: 
1314 incidencias 
estratificadas en 20 
registro de 
incidencias. 
PG: ¿De qué manera 
influye un sistema web 
en el proceso de 
gestión de incidencias 
en la empresa Best 
Cable Perú? 
OG: Determinar la influencia 
del sistema web para el 
proceso de gestión de 
incidencias en la empresa 
Best Cable Perú. 
 
HG: El uso del sistema web 
mejora el proceso de  
gestión de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú. 
X1= Sistema 
web 
Secundarios Específicos Específicos Dependiente  
 
I1= Nivel de 
incidencias 
resueltas 
P1: ¿Cómo influye un 
sistema web en el nivel 
de incidencias 
atendidas para el 
proceso de gestión de 
incidencias en la 
empresa Best Cable 
Perú? 
O1: Determinar la influencia 
del sistema web en el nivel 
de incidencias atendidas 
para el proceso de gestión 
de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú. 
H1: El uso del sistema web 
aumenta el nivel de 
incidencias atendidas en el 
proceso de gestión de 
incidencias en la empresa 
Best Cable Perú. 
 




P2: ¿Cómo influye un 
sistema web en el 
costo medio fijo por 
incidencia resuelta 
para el proceso de 
gestión de incidencias 
en la empresa Best 
Cable Perú? 
O2: Determinar la influencia 
del sistema web en el costo 
medio fijo por incidencia 
resuelta para el proceso de 
gestión de incidencias en la 
empresa Best Cable Perú. 
H2: El uso del sistema web 
disminuye el costo medio 
fijo por incidencia resuelta 
en el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa 
Best Cable Perú. 
Clasificación 
I2=Costo 
Medio Fijo por 
Incidencia 
Resuelta 
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Anexo N° 03: Tabla de Evaluación de Experto N° 01 – Metodología de 
desarrollo de software 
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Anexo N° 04: Tabla de Evaluación de Experto N° 02 – Metodología de 
desarrollo de software 
  
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
76 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Anexo N° 05: Tabla de Evaluación de Experto N° 03 – Metodología de 
desarrollo de software 
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Anexo N° 07: Ficha de Registro Pretest -  Indicador N° 2: Costo Medio Fijo 
por Incidencia Resuelta 
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Anexo N° 08: Instrumento de Validación Experto N° 01  -  Indicador N° 1: 
Nivel de Incidencias Atendidas 
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Anexo N° 09: Instrumento de Validación Experto N° 02  -  Indicador N° 1: 
Nivel de Incidencias Atendidas 
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Anexo N° 10: Instrumento de Validación Experto N° 03  -  Indicador N° 1: 
Nivel de Incidencias Atendidas 
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Anexo N° 11: Instrumento de Validación Experto N° 01  -  Indicador N° 2: 
Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
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Anexo N° 12: Instrumento de Validación Experto N° 02  -  Indicador N° 2: 
Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
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Anexo N° 13: Instrumento de Validación Experto N° 03  -  Indicador N° 2: 
Costo Medio Fijo por Incidencia Resuelta 
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Anexo N° 14: Cronograma de ejecución 
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Anexo N° 15: Diagrama de Procesos 
 
 
• Reporte de incidencia sobre 
algun servicio de la empresa vía 
telefónica
Clientes
• Registo de Incidencia reportada
• Asignación de especialista para 
atender incidencia
• Comunicación a especialistas 
sobre incidencias dirarias a 
atender.
Área Técnica
• Revisión de incidencia 
asignadas atender.
• Ejecución de atención de 
incidencias en el punto de los 
cliente.
• Confirmación de atención
Especialista
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Anexo N° 16: Diagrama de Ishikawa 
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Anexo N° 18: Ficha de Registro Postest -  Indicador N° 2: Costo Medio Fijo 
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Anexo N° 20: Ficha de Registro Test -  Indicador N° 2: Costo Medio Fijo 
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Anexo N° 22: Ficha de Registro Retest -  Indicador N° 2: Costo Medio Fijo 
por Incidencia Resuelta 
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Anexo N° 23: Carta de Conformidad de la Empresa 
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Anexo N° 24: Modelado RUP 
 
 Modelado del Negocio 
Diagrama de visión, misión, objetivos y metas del negocio 
 
Figura N°20 
Modelado del Negocio 
  
Alcanzar el liderazgo en televisión por Cable e Internet a nivel Nacional con capital 100% peruano y mantener una relación con el cliente cercano y resolutivo
Contar con una atención personalizada a los usuarios
Contar con herramientas que faciliten y mejoren los procesos
Capacitación constante a los colaboradores Sistematización de los procesos internos
Alcanzar la eficiencia sobre los procesos que se manejan
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ACTOR Y TRABAJADOR DEL NEGOCIO 
 
Figura N°21 





Persona encargada de realizar la 
gestión del área de 
telecomunicaciones
Persona encargada de atender las 
incidencias reportadas
Persona encargada de reportar su 
incidencia al área de mesa de 
servicio
Supervisor
Persona encargada de registrar y 
asignar las incidencias al personal 
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CASO DE USO DE NEGOCIO 
 
Figura N°22 
Caso de uso de negocio 
Registrar incidencia
Asignar y atender  incidencia
Generar informe
Este proceso consiste en realizar 
el registro de las incidencias 
reportadas.
Este proceso consiste en la 
asignación y la atención de la 
incidencia hasta darla por 
cerrada.
Este proceso consiste en generar 
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Realizaciones de los Casos de Uso del Negocio 
 
Figura N°24 
Realizaciones de los Casos de Uso del Negocio 
  
 
Especificación de caso de uso del negocio 
Tabla N°12: Tabla de Especificación de caso de uso de registrar incidencia 





Breve descripción Este caso de uso consiste en el registro de las incidencias. 
Flujo básico 
1. El usuario reporta una incidencia. 
2. El supervisor solicita datos personales y de la 
empresa al usuario. 
3. El supervisor solicita datos referentes a la incidencia 
que reporta el usuario. 
4. El usuario brinda los datos solicitados. 
Registrar incidencia
Asignar y atender  incidencia
Generar informe
Realización de Registrar incidencia
Realización de Asignar y atender incidencia
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5. El supervisor registra los datos en una hoja de 
cálculo Excel. 
Flujo alternativo ------ 
Reglas del negocio ------ 
Elaboración Propia 
 
Tabla N°13: Tabla de Especificación de caso de uso de Asignar y Atender 
incidencia 
Nombre del caso de 
uso: 
Asignar y atender incidencia 
Actores Usuario 
Trabajadores Supervisor, soporte técnico 
Breve descripción Este caso de uso consiste en asignar una incidencia. 
Flujo básico 
1. El supervisor verifica la lista de incidencias. 
2. El supervisor valida que la incidencia no está 
asignada. 
3. El supervisor asigna la incidencia al personal de 
soporte técnico. 
4. Soporte técnico se apersona a atender incidencia. 
5. Personal de soporte técnico atiende la incidencia. 
6. El usuario confirma incidencia atendida. 
7. Soporte técnico informa al supervisor para el cierre 
de la incidencia. 
Flujo alternativo ------ 
Reglas del negocio ------ 
Elaboración Propia 
 
Tabla N°14: Tabla de Especificación de caso de uso de Generar Informe 




Trabajadores Jefe de informática, supervisor 
Breve descripción Este caso de uso consiste en asignar una incidencia. 
Flujo básico 1. El jefe de informática solicita informe al supervisor. 
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2. El supervisor filtra el número de incidencias 
mensual. 
3. El supervisor filtra las áreas. 
4. El supervisor valida informe. 
5. El supervisor genera el informe en una hoja de 
cálculo Excel. 
6. El supervisor entrega informe al jefe de informática. 
7. El jefe de informática recibe el informe. 
Flujo alternativo ------ 




Diagrama de Clases del negocio 
Registrar incidencia 
Figura N°25 





(from MODELADO DE NEGOCIO)
Usuario
























Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
102 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Asignar y atender incidencia 
Figura N°26 





Diagrama de Clases del Negocio – Generar Informa 
  
Supervisor
(from MODELADO DE NEGOCIO)
Soporte técnico
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2: Solicita datos personales y de la empresa
3: Solicita datos sobre la incidencia
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Asignar y atender incidencia 
 
Figura N°29 











 : Soporte técnico
 : Usuario
1: Verifica lista de incidencias
2: Valida incidencia sin asignar
3: Asigna incidencia
4: Se apersona a brindar atención
5: Atiende y resuelve incidencia
6: Confirma incidencia atendida
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Diagramas de Colaboración 
Registrar incidencia 
Figura N°31 
Diagrama de Secuencia de Generar Informe 
Asignar y atender incidencia 
Figura N°32 
Diagrama de Secuencia de Asignar y Atender Incidencia 
 




4: Brinda datos solicitados
2: Solicita datos personales y de la empresa
3: Solicita datos sobre la incidencia
5: Registra datos
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Diagramas de Actividades 
Registrar incidencia 
Figura N°34: 
Diagrama de Actividades de Registrar Incidencia 
Asignar y atender incidencia 
Figura N°35 
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 Modelado del Sistema 
 
Modelo de casos de uso del sistema web 
Requerimientos funcionales. Los requerimientos funcionales del sistema de 
web se muestran en la tabla  






El sistema web debe 
permitir a todos los 
usuarios iniciar sesión. 
ALTA 
RF2 
El sistema web debe 
permitir al administrador 




El sistema web debe 
permitir al administrador 




El sistema web debe 
permitir al administrador 




El sistema web debe 
permitir al administrador 
agregar, buscar, editar y 
un tipo de usuario. 
ALTA 
RF7 
El sistema web debe 
permitir al administrador 
editar una empresa 
ALTA 
RF8 
El sistema web debe 
permitir al administrador 
agregar, asignar, 




El sistema web debe 
permitir al administrador 
generar un informe de 
ratio de incidencias 
reabiertas durante un 
periodo determinado. 
ALTA 
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El sistema web debe 
permitir al administrador 
generar un informe de 
porcentaje de 
incidencias resueltas en 




El sistema web debe 
permitir al administrador 




El sistema web debe 
permitir al solicitante 
registrar una incidencia 




El sistema web debe 
permitir al solicitante 
buscar una incidencia 




El sistema web debe 
permitir al administrador 
generar un reporte de 




El sistema web debe 
permitir al administrador 





El sistema web debe 
permitir al administrador 
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Requerimientos no funcionales. 
A. Arquitectura 
 La solución debe operar de manera exclusiva en el sistema operativo 
Windows. 
 La solución debe tener interfaces gráficas de administración y de operación 
en idioma español y en ambiente 100% móvil, para permitir su utilización a 
través del sistema operativo Windows. 
 La información de los formularios que corresponda a listas de selección 
deberá ser parametrizada y administrable. 
B. Backups 
 El sistema de información deberá proveer mecanismos para generar backups 
periódicamente de la información que se mantiene en la aplicación.  
 
C. Seguridad 
 El acceso a El sistema web debe estar restringido por el uso de claves 
asignadas a cada uno de los usuarios. Sólo podrán ingresar los usuarios que 
estén registrados. 
 Respecto a la confidencialidad, El sistema web debe estar en capacidad de 
rechazar accesos y modificaciones indebidos (no autorizados) a la 




 El sistema web debe ser construido sobre la base de un desarrollo evolutivo 
e incremental, de manera tal que nuevas funcionalidades y requerimientos 
relacionados puedan ser incorporados afectando el código existente de la 
menor manera posible. 
 
 El sistema web debe estar en capacidad de permitir en el futuro el desarrollo 
de nuevas funcionalidades, modificar o eliminar funcionalidades después de 
su construcción y puesta en marcha inicial. 
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Actores del sistema 
Figura N°37 







Persona encargada de administrar los 
mantenimientos, Cambiar loas 
credenciales, editar datos de la 
empresa, gestionar las incidencia...
Técnico de soporte
Solicitante
Persona encargada de registrar y 
buscar una incidencia
Persona encargada de registrar una 
incidencia (Asunto y descripción) con 
sus datos pesonales.
Admin_soporte
Esta persona representa: Actor 
Administrador y Técnico de soporte
Esta persona representa: Actor 
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Relación entre los requerimientos funcionales y casos de uso el sistema 
Tabla N°16: Tabla de  Relación entre los requerimientos funcionales y casos de 




















































CU_Administrar Mantenimiento de 
categoría
CU_Administrar Mantenimiento de 
Sub Categoría
CU_Administrar Mantenimiento de 
personal
CU_Administrar Mantenimiento de 
tipo usuario
CU_Gestionar incidencias
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Caso de uso general  
Figura N°38 







CU_Administrar Mantenimiento de 
categoría
CU_Administrar Mantenimiento de 
Sub Categoría
CU_Administrar Mantenimiento de 
personal








CU_Administrar Mantenimiento del 
solicitante
CU_Informe nivel de incidencias 
atendidas
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Realización de caso de uso 
 Figura N°39 
Realización de caso de Uso 
CU_Iniciar sesión
CU_Administrar Mantenimiento de 
categoría
CU_Administrar Mantenimiento de 
personal
CU_Administrar Mantenimiento de 
Sub Categoría
CU_Administrar Mantenimiento de 
tipo usuario
CU_Gestionar incidencias Realización de Gestionar 
incidencias
Realización de Iniciar sesión
Realización de Administrar 
Mantenimiento de categoría
Realización de Administrar 
Mantenimiento de personal
Realización de Administrar 
Mantenimiento de Sub Categoría
Realización de Administrar 
Mantenimiento de usuario
CU_Informe porcentaje de 
incidencias resuelto en un pl...
CU_Administrar Mantenimiento del 
solicitante
Realización de Administrar 
Mantenimiento del solicitante
Realización de Informe porcentajes 
de incidencias resuelto en un pl...
CU_Registrar incidencias
CU_Buscar incidencia
Realización de Registrar 
incidencias
Realización de Buscar incidencia
CU_Generar reporte de incidencias 
por solicitantes
CU_Generar reporte de incidencias 
por subcategoría
CU_Generar reporte de incidencias 
resueltas por técnico
Realización de Generar reporte de 
incidencias por solicitantes
Realización de Generar reporte de 
incidencias por subcategoría
Realización de Generar reporte de 
incidencias resueltas por técnico
CU_Informe porcentaje de 
incidencias resuelto en un pl...
Realización de Informe porcentajes 
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1. Nombre de caso de 
uso 
Iniciar sesión 
1.1. Breve descripción El sistema web permitirá que los usuarios 
puedan iniciar sesión. 
1.2. Actores Cliente 
2. Flujo de eventos 
 
Evento disparador: El caso de uso comienza 
cuando los usuarios decide loguearse al 
sistema  móvil. 
 
2.1. Flujo básico: 
 
1. Los usuarios ingresa su usuario. 
2. Los usuarios ingresa contraseña. 
3. Los usuarios presiona la opción Iniciar 
sesión. 
4. El sistema web valida si el usuario y 
contraseña son correctos. 
5. El sistema web muestra el Menú 
Administrativo. 
 
2.2. Flujos alternativos: 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 1 o 2, los campos quedan en 




Si en el punto 4, los datos no son correctos 







4. Pre-Condiciones Ninguno 
5. Post-Condiciones Se inicia sesión de los usuarios. 
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Tabla N°18 Tabla de Especificación de caso de uso Administrar Mantenimiento 
de Categoría 
1. Nombre de caso de uso 
 
Administrar Mantenimiento de 
categoría 
1.1. Breve descripción 
 
El caso de uso permite al 
administrador agregar, buscar, editar 
o eliminar una categoría. 
1.2. Actores Administrador 
2. Flujo de eventos Evento disparador: El caso de uso 
comienza cuando el administrador 
presiona “Categorías” de la opción 
“Categorías” del panel de 
administración. 
2.1. Flujo básico 
1. El administrador presiona la 
opción Agregar categoría. 
2. El sistema web muestra la 
interfaz  Agregar categoría. 
3. El administrador Ingresa 
nombre. 
4. El administrador presiona la 
opción Grabar. 
5. El sistema web registra los 
datos de la categoría. 
6. El sistema web muestra el 
mensaje “Registrado 
exitosamente”. 
7. El sistema web muestra el 
registro de la categoría en la 
grilla. 
 
2.1.1. Sub flujo básico: Buscar 
Categoría 
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1. El administrador ingresa la 
descripción de la búsqueda de 
la categoría. 
2. El sistema web busca y filtra lo 
solicitado. 
3. El sistema web muestra los 
registros encontrados en la 
grilla. 
 
2.1.2. Sub flujo básico: Editar 
Categoría 
 
1. El administrador presiona la 
grilla del elemento a editar. 
2. El sistema web muestra la 
interfaz Editar Categoría con 
los datos del registro. 
3. El administrador modifica los 
datos de la categoría. 
4. El administrador presiona la 
opción Actualizar. 
5. El sistema web actualiza los 
datos de la categoría. 
6. El sistema web muestra el 
mensaje “Se Actualizó 
correctamente”. 
7. El sistema web muestra los 
datos actualizados de la 
categoría en la grilla. 
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2.1.3. Sub flujo básico: Eliminar 
Categoría 
 
1. El administrador selecciona la 
opción Eliminar. 
2. El sistema web elimina el 
registro. 
3. El sistema web muestra 
mensaje “Categoría 
eliminada”. 
4. El sistema web muestra los 
datos actualizados de la 
categoría en la grilla. 
 
2.2. Flujo Alternativo 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los campos 
obligatorios queda en blanco 
mostrará el mensaje “Completa 
este campo”. 
 




Si al realizar el punto 2, se 
ingresa un dato desconocido 
se mostrará la grilla en blanco 
indicando “no se encontraron 
registros coincidentes”. 
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2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar 
Categoría 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los 
campos obligatorios queda en 
blanco mostrará el mensaje 
“Completa este campo”. 
 
3. Requerimientos especiales Ninguno 
4. Pre – condiciones El administrador tiene que haber 
iniciado sesión. 
5. Post – condiciones En el sistema web queda Agregado o 
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1. Nombre de caso de 
uso 
Administrar Mantenimiento de Personal 
1.1. Breve descripción El caso de uso permite al administrador agregar, 
buscar, editar o eliminar un personal. 
1.2. Actores Administrador 
2. Flujo de eventos Evento disparador: El caso de uso comienza 
cuando el administrador presiona “Nuevo 
Personal” de la opción “Personal” del panel de 
administración. 
2.1. Flujo básico 
1. El administrador presiona la opción Nuevo 
usuario. 
2. El sistema web muestra la interfaz Nuevo 
Usuario. 
3. El administrador Ingresa y selecciona: 
Nombre(s), apellido paterno, apellido 
materno, tipo usuario, usuario y 
contraseña. 
4. El administrador presiona la opción Grabar. 
5. El sistema web registra los datos del 
personal. 
6. El sistema web muestra el mensaje 
“Registrado exitosamente”. 
7. El sistema web muestra el registro del 
personal en la grilla. 
 
2.1.1. Sub flujo básico: Buscar Personal 
 
1. El administrador ingresa la descripción de 
la búsqueda del personal. 
2. El sistema web busca y filtra lo solicitado. 
3. El sistema web muestra los registros 
encontrados en la grilla. 
 
2.1.2. Sub flujo básico: Editar Personal 
 
1. El administrador presiona la grilla del 
elemento a editar. 
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2. El sistema web muestra la interfaz Editar 
Usuario con los datos del registro. 
3. El administrador modifica los datos del 
personal. 
4. El administrador presiona la opción 
Actualizar. 
5. El sistema web actualiza los datos del 
personal. 
6. El sistema web muestra el mensaje “Se 
Actualizó correctamente”. 
7. El sistema web muestra los datos 
actualizados del personal en la grilla. 
 
2.1.3. Sub flujo básico: Eliminar Personal 
 
1. El administrador selecciona la opción 
Eliminar. 
2. El sistema web elimina el registro. 
3. El sistema web muestra mensaje “Usuario 
eliminado”. 
4. El sistema web muestra los datos 
actualizados del personal en la grilla. 
 
2.2. Flujo Alternativo 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los campos obligatorios 
queda en blanco mostrará el mensaje 
“Completa este campo”. 
 




Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato 
desconocido se mostrará la grilla en blanco 
indicando “no se encontraron registros 
coincidentes”. 
 
2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar 
Subcategoría 
 
       <Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los campos 
obligatorios queda en blanco mostrará el 
mensaje “Completa este campo”. 
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Tabla N°20: Tabla de Especificación de caso de uso Administrar Mantenimiento 





4. Pre – condiciones El administrador tiene que haber iniciado sesión. 
5. Post – condiciones  En el sistema web queda Agregado o Modificado 
el personal. 
1. Nombre de caso de 
uso 
Administrar Mantenimiento de tipo de usuario 
1.1. Breve descripción El caso de uso permite al administrador agregar, 
buscar, editar o eliminar un tipo de usuario. 
1.2. Actores Administrador 
2. Flujo de eventos Evento disparador: El caso de uso comienza 
cuando el administrador presiona “Tipo de 
Usuario” de la opción “Mantenimiento” del panel 
de administración. 
2.1. Flujo básico 
1. El administrador presiona la opción Nuevo 
Tipo de Usuario. 
2. El sistema web muestra la interfaz   Nuevo 
Tipo de Usuario. 
3. El administrador Ingresa nombre y 
selecciona estado de lo siguiente: 
incidencias, categorías, clientes, usuarios, 
informes, mi perfil y mantenimiento. 
4. El administrador presiona la opción Grabar. 
5. El sistema web registra los datos del tipo de 
usuario. 
6. El sistema web muestra el mensaje 
“Registrado exitosamente”. 
7. El sistema web muestra el registro del tipo 
de usuario en la grilla. 
 
2.1.1. Sub flujo básico: Buscar Tipo de 
Usuario 
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1. El administrador ingresa la descripción de 
la búsqueda del tipo de usuario. 
2. El sistema web busca y filtra lo solicitado. 
3. El sistema web muestra los registros 
encontrados en la grilla. 
 
2.1.2. Sub flujo básico: Editar Tipo de Usuario 
 
1. El administrador presiona la grilla del 
elemento a editar. 
2. El sistema web muestra la interfaz Editar 
Tipo de Usuario con los datos del registro. 
3. El administrador modifica los datos del tipo 
de usuario. 
4. El administrador presiona la opción 
Actualizar. 
5. El sistema web actualiza los datos del tipo 
de usuario. 
6. El sistema web muestra el mensaje “Se 
Actualizó correctamente”. 
7. El sistema web muestra los datos 
actualizados del tipo de usuario en la 
grilla. 
 
2.1.3. Sub flujo básico: Eliminar Tipo de 
Usuario 
 
1. El administrador selecciona la opción 
Eliminar. 
2. El sistema web elimina el registro. 
3. El sistema web muestra mensaje “Tipo de 
usuario eliminado”. 
4. El sistema web muestra los datos 
actualizados del tipo de usuario en la 
grilla. 
 
2.2. Flujo Alternativo 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los campos obligatorios 
queda en blanco mostrará el mensaje 
“Completa este campo”. 
 
2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar Tipo de 
usuario 
<Grilla vacía> 
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Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato 
desconocido se mostrará la grilla en blanco 
indicando “no se encontraron registros 
coincidentes”. 
 
2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar Tipo de 
usuario 
       <Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los campos 
obligatorios queda en blanco mostrará el 





4. Pre – condiciones El administrador tiene que haber iniciado sesión. 
5. Post – condiciones  En el sistema web queda Agregado o Modificado 
el tipo de usuario. 
1. Nombre de caso de 
uso 
Administrar Mantenimiento de solicitante 
1.1. Breve descripción El caso de uso permite al administrador agregar, 
buscar y editar un solicitante. 
1.2. Actores Administrador 
2. Flujo de eventos Evento disparador: El caso de uso comienza 
cuando el administrador presiona “Listado de 
solicitantes” de la opción “Solicitantes” del panel 
de administración. 
2.1. Flujo básico 
1. El administrador presiona la opción Nuevo 
Solicitante. 
2. El sistema web muestra la interfaz Nuevo 
Solicitante. 
3. El administrador Ingresa y selecciona: 
Nombre(s), apellido paterno, apellido 
materno, documento, número de 
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documento, celular, email, usuario y 
contraseña. 
4. El administrador presiona la opción Grabar. 
5. El sistema web registra los datos del 
solicitante. 
6. El sistema web muestra el mensaje 
“Registrado exitosamente”. 
7. El sistema web muestra el registro del 
solicitante en la grilla. 
 
2.1.1. Sub flujo básico: Buscar Solicitante 
 
1. El administrador selecciona el número 
de registros a mostrar. 
2. El administrador ingresa la descripción 
de la búsqueda del solicitante. 
3. El sistema web busca y filtra lo 
solicitado. 
4. El sistema web muestra los registros 
encontrados en la grilla. 
 
2.1.2. Sub flujo básico: Editar Solicitante 
 
1. El administrador presiona la opción 
Editar. 
2. El sistema web muestra la interfaz 
Editar Solicitante con los datos del 
registro. 
3. El administrador modifica los datos del 
solicitante. 
4. El administrador presiona la opción 
Actualizar. 
5. El sistema web actualiza los datos del 
solicitante. 
6. El sistema web muestra el mensaje “Se 
Actualizó correctamente”. 
7. El sistema web muestra los datos 
actualizados del solicitante en la grilla. 
 
2.1.3. Sub flujo básico: Eliminar Solicitante 
 
1. El administrador selecciona la opción 
Eliminar. 
2. El sistema web elimina el registro. 
3. El sistema web muestra mensaje 
“Solicitante eliminado”. 
4. El sistema web muestra los datos 
actualizados del solicitante en la grilla. 
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2.2. Flujo Alternativo 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los campos obligatorios 
queda en blanco mostrará el mensaje 
“Completa este campo”. 
 
2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar Solicitante 
<Grilla vacía> 
Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato 
desconocido se mostrará la grilla en blanco 
indicando “no se encontraron registros 
coincidentes”. 
 
2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar Solicitante 
       <Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los campos 
obligatorios queda en blanco mostrará el 





4. Pre – condiciones El administrador tiene que haber iniciado sesión. 
5. Post – condiciones  En el sistema web queda Agregado o Modificado 
al solicitante. 
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Tabla N°22: Tabla de Especificación de caso de uso Gestionar Incidencias 
1. Nombre de caso de 
uso 
Gestionar incidencias 
1.1. Breve descripción El caso de uso permite al administrador agregar, 
asignar, cambiar estado y eliminar una incidencia. 
1.2. Actores Administrador, técnico de soporte. 
2. Flujo de eventos Evento disparador: El caso de uso comienza 
cuando el administrador presiona “Incidencias” de 
la opción “Incidencias” del panel de 
administración. 
2.1. Flujo básico 
1. El administrador presiona la opción 
Agregar incidencia. 
2. El sistema web muestra la interfaz  Agregar 
Incidencia. 
3. El administrador presiona el cuadro de 
texto solicitante. 
4. El sistema web muestra la interfaz con la 
lista de solicitantes. 
5. El administrador selecciona el solicitante. 
6. El sistema web muestra el solicitante en el 
cuadro de texto.   
7. El administrador ingresa y selecciona: 
Unidad Minera, categoría, subcategoría, 
urgencia, impacto, estado, asunto y 
descripción. 
8. El administrador presiona la opción Grabar. 
9. El sistema web registra los datos de la 
incidencia. 
10. El sistema web muestra el mensaje 
“Registrado exitosamente”. 
11. El sistema web muestra el registro de la 
incidencia en la grilla. 
 
2.1.1. Sub flujo básico: Buscar incidencia 
 
1. El administrador ingresa la descripción de 
la búsqueda de la incidencia. 
2. El sistema web busca y filtra lo solicitado. 
3. El sistema web muestra los registros 
encontrados en la grilla. 
 
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
130 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
2.1.2. Sub flujo básico: Asignar incidencia 
 
1. El administrador presiona la opción 
Asignar. 
2. El sistema web muestra la interfaz Asignar 
incidencia con los datos del registro. 
3. El administrador presiona el cuadro de 
texto Asignado. 
4. El sistema web muestra la interfaz con la 
lista de los técnicos de soporte. 
5. El administrador selecciona al técnico de 
soporte. 
6. El sistema web muestra al técnico de 
soporte en el cuadro de texto. 
7. El administrador ingresa el detalle de la 
asignación. 
8. El administrador presiona la opción 
Asignar. 
9. El sistema web actualiza los datos de la 
incidencia. 
10. El sistema web muestra el mensaje “Se 
Actualizó correctamente”. 
11. El sistema web muestra los datos 
actualizados de la incidencia en la grilla. 
 
2.1.3. Sub flujo básico: Cambiar estado 
 
1. El administrador presiona la opción 
Cambiar Estado. 
2. El sistema web muestra la interfaz Cambio 
de Estado con los datos del registro. 
3. El administrador selecciona la opción 
Estado. 
4. El administrador ingresa el detalle del 
cambio. 
5. El administrador presiona la opción 
Cambiar. 
6. El sistema web actualiza el estado de la 
incidencia. 
7. El sistema web muestra el mensaje “Se 
Actualizó correctamente”. 
8. El sistema web muestra los datos 
actualizados del estado en la grilla. 
 
 
2.1.4. Sub flujo básico: Eliminar Incidencia 
 
1. El administrador selecciona la opción 
Eliminar. 
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2. El sistema web elimina el registro. 
3. El sistema web muestra mensaje 
“Incidencia eliminada”. 
4. El sistema web muestra los datos 
actualizados de la incidencia en la grilla. 
 
2.2. Flujo Alternativo 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 20, uno de los campos obligatorios 
queda en blanco mostrará el mensaje 
“Completa este campo”. 
 
2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar incidencia 
 
<Grilla vacía> 
Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato 
desconocido se mostrará la grilla en blanco 
indicando “no se encontraron registros 
coincidentes”. 
 
2.2.2. Sub flujo alternativo: Asignar incidencia 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 7, uno de los campos 
obligatorios queda en blanco mostrará el 
mensaje “Completa este campo”. 
 
2.2.3. Sub flujo alternativo: Cambiar estado 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 4, uno de los campos 
obligatorios queda en blanco mostrará el 





4. Pre – condiciones El administrador tiene que haber iniciado sesión. 
5. Post – condiciones  En el sistema web queda Agregada o Actualizada 
la incidencia. 
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1. Nombre de caso de 
uso 
Registrar incidencia 
1.1. Breve descripción El caso de uso permite al solicitante registrar la 
incidencia con sus datos personales. 
1.2. Actores Solicitante 
2. Flujo de eventos Evento disparador: El caso de uso comienza 
cuando el solicitante presiona la opción “Nueva 
incidencia” del panel de administración. 
2.1. Flujo básico 
1. El sistema web muestra la interfaz Nueva 
Incidencia. 
2. El solicitante ingresa: servicio u oficina, 
anexo o celular, ubicación referencial, 
dirección IP, asunto y descripción. 
3. El solicitante presiona la opción Grabar. 
4. El sistema web registra los datos. 
5. El sistema web muestra el mensaje 
“Registrado exitosamente”. 
6. El sistema web muestra el registro de la 
incidencia en la grilla. 
 
2.2. Flujo Alternativo 
 
<Campos en blanco> 
Si el punto 3, uno de los campos obligatorios 
queda en blanco mostrará el mensaje 





4. Pre – condiciones El solicitante tiene que haber iniciado sesión. 
5. Post – condiciones  En el sistema web queda Agregada la incidencia. 
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1. Nombre de caso de 
uso 
Buscar incidencia 
1.1. Breve descripción El caso de uso permite al solicitante buscar una 
incidencia con sus datos personales. 
1.2. Actores Solicitante 
2. Flujo de eventos Evento disparador: El caso de uso comienza 
cuando el solicitante necesita realizar una 
búsqueda. 
2.1. Flujo básico 
1. El solicitante ingresa la descripción de la 
búsqueda de la incidencia. 
2. El sistema web busca y filtra lo solicitado. 
3. El sistema web muestra los registros 
encontrados en la grilla. 
 
2.2. Flujo Alternativo 
 
<Grilla vacía> 
Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato 
desconocido se mostrará la grilla en blanco 






4. Pre – condiciones El solicitante tiene que haber iniciado sesión. 
5. Post – condiciones  En el sistema web queda Agregada la incidencia. 
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Diagrama de Análisis de clases 
Iniciar sesión 
Figura N°40 
Diagrama de análisis de clases de Iniciar Sesión 
 
Administrar Mantenimiento de categoría 
Figura N°41 
Diagrama de análisis de clases de Administrar Mantenimiento de Categoría 
Administrador
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Administrar Mantenimiento de subcategoría 
 
Figura N°42 
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Administrar Mantenimiento de Personal 
Figura N°43 
Diagrama de análisis de clases de Administrar Mantenimiento de Personal 
Administrar Mantenimiento de tipo de usuario 
Figura N°44 
Diagrama de análisis de clases de Administrar Mantenimiento de Tipo de 
usuario 
Administrador




















(from MODELADO DE REQUISITOS)
I_Menú Administrativo
(from Interfaz)
I_Editar tipo de usuario
(from Interfaz)
I_Listado de tipo usuario
(from Interfaz)
I_Nuevo tipo de usuario
(from Interfaz)
C_Agregar tipo de usuario
(from Control)
C_Editar tipo de usuario
(from Control)
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Gestionar incidencias  
Figura N°45 
Diagrama de análisis de clases de Gestionar Incidencias  
  
Admin_soporte














































Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
138 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
























































Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
139 
Sistema web para el proceso de gestión de 





Diagrama de análisis de clases de Registrar Asistencia 
 
Buscar incidencia  
Figura N°48 





(from MODELADO DE REQUISITOS)
I_nuevo usuario
(from Interfaz)







(from MODELADO DE REQUISITOS)
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Generar reporte de incidencias por solicitantes 
Figura N°49 



















(from MODELADO DE REQUISITOS)
I_Menú Administrativo
(from Interfaz)
I_Número de Tickets Reportados por Solicitante
(from Interfaz)
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Interface Iniciar Sesión 
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Interface de Editar cliente 
Figura N°65 
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Interface de Nivel de Incidencia 
 
Figura N°71 
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 : Usuarios  : I_iniciar sesión  : I_Menú Administrativo  : C_Iniciar sesión  : E_usuario
1: Ingresa usuario
2: Ingresa contraseña
3: Presiona la opción Iniciar Sesión
4: Envía datos
5: Verifica usuario y contraseña
6: Valida usuario y contraseña
7: Confirma usuario y contraseña
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Administrar Mantenimiento de categoría 
Agregar 
Figura N°89 








 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_listado de categorías  : I_nueva categoría  : C_Agregar categoría  : E_categoria
1: Presiona "Categorías" de la opción "Categorías"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nueva categoría
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
7: Ingresa nombre y selecciona el tiempo en minutos
8: Presiona la opción Grabar
9: Envía datos
10: Registra los datos de la categoría
11: Valida categoría
12: Confirma datos registrados
13: Envía código de la categoría
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
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Figura N°90  




 : Administrador  : I_listado de categorías  : I_Editar categoría  : C_Editar categoría  : E_categoria







8: Muestra datos del registro en la grilla
9: Modifica los datos de la categoría
10: Presiona la opción Actualizar
11: Envía datos
12: Actualiza datos de la categoría
13: Valida categoría
14: Confirma datos actualizados
15: Envía código de categoría
16: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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Administrar Mantenimiento de subcategoría 
 : Administrador  : I_listado de categorías  : C_Buscar categoría  : E_categoria
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda de la categoría
3: Envía parámetro de búsqueda
4: Buscar Categoría
5: Valida categoría
6: Retorna datos encontrados
7: Retorna datos encontrados
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 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_listado de Subcategorías  : I_nueva subcategoría  : C_Agregar 
subcategoría
 : E_categoria_detalle
1: Presiona "Subcategorías" de la opción "Categorías" d
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nueva subcategoría
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
7: Ingresa la subcategoría y Selecciona la categoría
8: Presiona la opción Grabar
9: Envía datos
10: Registra los datos de la subcategoría
11: Valida subcategoria
12: Confirma datos registrados
13: Envía código de subcategoría
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente".
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 : Administrador  : I_listado de Subcategorías  : I_Editar subcategoría  : C_Editar subcategoría  : 
E_categoria_detalle







8: Muestra datos del registro en la grilla
9: Modifica los datos de la subcategoría
10: Presiona la opción Actualizar
11: Envía datos
12: Actualiza los datos de la subcategoría
13: Valida subcategoría
14: Confirma datos actualizados
15: Envía código de categoría
16: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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 : Administrador  : I_listado de Subcategorías  : C_Editar subcategoría  : E_categoria_detalle
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda de la subcategoría
3: Envía parámetro de búsqueda
4: Buscar subcategoría
5: Valida subcategoría
6: Retorna datos encontrados
7: Retorna datos encontrados
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Administrar Mantenimiento de Personal 
Agregar 
Figura N°95 








 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_Listado de usuarios  : I_nuevo usuario  : C_Agregar usuario  : E_usuario
1: Presiona "Subcategorías" de la opción "Categorías"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nueva subcategoría
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
7: Ingresa y selecciona: Nombre(s), apellido paterno, apellido materno, tipo usuario, usuario y contraseña
8: Presiona la opción Grabar
9: Envía datos
10: Registra los datos del usuario
11: Valida usuario
12: Confirma usuario registrado
13: Envía código de usuario
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
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 : Administrador  : I_Listado de usuarios  : I_Editar usuario  : C_Editar usuario  : E_usuario







8: Muestra datos del registro en la  grilla
9: Modifica los datos de la subcategoría
10: Presiona la opción Actualizar
11: Envía datos
12: Actualiza los datos del usuario
13: Valida usuario
14: Confirma datos actualizados
15: Envía código del usuario
16: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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 : Administrador  : I_Listado de usuarios  : C_Buscar usuario  : E_usuario
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda del usuario
3: Envía petición de búsqueda
4: Busca usuario
5: Valida usuario
6: Retorna datos encontrados
7: Retorna datos encontrados
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 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_Listado de tipo usuario  : I_Nuevo tipo de usuario  : C_Agregar tipo de 
usuario
 : E_usuario_tipo
1: Presiona "Tipo de Usuario" de la opción "Mantenimiento"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nuevo Tipo de Usuario
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
7: Ingresa y selecciona
Nombre, estado de lo siguiente: incidencias, 
categorías, clientes, usuarios, informes, mi perfil y 
mantenimiento
8: Presiona la opción Grabar
9: Envía datos
10: Registra los datos del tipo de usuario
11: Valida tipo de usuario
12: Confirma datos registrados
13: Envía código del tipo de usuario
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"





















Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
173 
Sistema web para el proceso de gestión de 











 : Administrador  : I_Listado de tipo usuario  : I_Editar tipo de usuario  : C_Editar tipo de usuario  : E_usuario_tipo







8: Muestra datos del registro en la grilla
9: Modifica los datos del tipo de usuario
10: Presiona la opción Actualizar
11: Envía datos
12: Actualiza los datos del tipo de usuario
13: Valida tipo de usuario
14: Confirma datos actualizados
15: Envía código de tipo de usuario
16: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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 : Administrador  : I_Listado de tipo usuario  : C_Buscar tipo usuario  : E_usuario_tipo
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda del tipo de usuario
3: Envía parámetro de búsqueda
4: Buscar tipo de usuario
5: Valida tipo de usuario
6: Retorna datos encontrados
7: Retorna datos encontrados
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Gestionar incidencias  
Agregar incidencia  
 
Figura N°101 
Diagrama de Secuencia de Gestionar Incidencia  – Agregar Incidencia 
 
  
 : Admin_soporte  : I_Menú Administrativo  : I_Listado de incidencias  : I_Nueva incidencia  : I_Buscar solicitante  : C_Busca solicitante  : E_solicitante  : C_Agregar incidencia  : E_incidencia
1: Presiona "Listado de incidencias" de la opción "Incidencias"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nueva incidencia
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz





12: Retorna datos encontrados
13: Retorna datos encontrados
14: Muestra datos encontrados
15: Ingresa y selecciona
Unidad mineral categoría, subcategoría, 
urgencia, impacto, estado, asunto y 
descripción.
16: Presiona la opción Grabar
17: Envía datos
18: Registra los datos de la incidencia
19: Valida incidencia
20: Confirma datos registrados
21: Envía código de incidencia
22: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
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Buscar incidencia  
 
Figura N°102 












 : Admin_soporte  : I_Listado de incidencias  : C_Buscar incidencia  : E_incidencia
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda de la incidencia
3: Envía parámetro de búsqueda
4: Busca incidencia
5: Valida indidencia
6: Retorna datos encontrados
7: Retorna datos encontrados
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Asignar incidencia  
 
Figura N°103 







 : Admin_soporte  : I_Listado de incidencias  : I_Asignar incidencia  : I_Buscar técnico  : C_Buscar técnico  : E_usuario  : C_Asignar incidencia  : E_incidencia
1: Presiona la opción Asignar
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz







11: Muestra técnico asignado
12: Ingresa el detalle de la asignación
13: Presiona la opción Asignar
14: Envía datos
15: Actualiza los datos de la incidencia
16: Valida indicencia
17: Confirma actualización de registro
18: Envía código de incidencia
19: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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Cambiar Estado de incidencia  
 
Figura N°104: 








 : Admin_soporte  : I_Listado de incidencias  : I_Cambiar estado  : C_Cambiar estado  : E_incidencia_cambio
1: Presiona la opción Cambiar Estado
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Selecciona la opción Estado
5: Ingresa el detalle del cambio
6: Presiona la opción Cambiar
7: Envía datos
8: Actualiza el estado de la incidencia
9: Valida incidencia
10: Retorna datos actualizados
11: Retorna código de incidencia
12: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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Informe ratio de incidencias reabiertas  
Figura N°105 
Diagrama de Secuencia de Informe ratio de incidencia reabiertas 
 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_Ratio de incidencias reabiertas  : C_Generar Informe ratio 
de incidencias reabiertas
 : E_incidencia
1: Presiona "Ratio de incidencias reabiertas" de la opción "Informes - Indicadores"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Selecciona fecha desde
5: Selecciona fecha hasta
6: Presiona la opción Buscar
7: Envía datos
8: Filtra las reincidencias
9: Valida incidencia
10: Retorna datos encontrados
11: Retorna datos encontrados
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Informe porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 
Figura N°106 
Diagrama de Secuencia de Informe porcentaje de incidencias resueltas en el 
plazo acordado 
   
 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_Porcentaje de incidencias 
resueltas en el plazo acordado
 : C_Generar Informe porcentaje de 
incidencias resueltas en el plazo acordado
 : E_incidencia
1: Presiona "Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado" de la opción "Informes - Indicadores"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Selecciona fecha desde
5: Selecciona fecha hasta
6: Presiona la opción Buscar
7: Envía datos
8: Filtra las incidencias atendidas
9: Valida incidencia
10: Retorna datos encontrados
11: Retorna datos encontrados
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Administrar Mantenimiento del solicitante 
Agregar 
Figura N°107 
Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento del solicitante - Agregar 
  
 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_Listado de usuarios  : I_Nuevo Solicitante  : C_Eliminar usuario  : E_usuario
1: Presiona "Listado de solicitantes" de la opción "Solicitantes"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nuevo Solicitante.
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
7: Ingresa y selecciona
Nombre( s), apellido paterno, apellido 
materno, documento, número de 
documento, celular, email, usuario y 
contraseña
8: Presiona la opción Grabar
9: Envía datos
10: Registra datos del solicitante
11: Valida usuario
12: Confirma datos registrados
13: Envía datos del solicitante
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
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Diagrama de Secuencia de Administrar Mantenimiento del solicitante – Editar 
 
 
 : Administrador  : I_Listado de solicitantes  : I_Nuevo Solicitante  : C_Agregar solicitante  : E_solicitante







8: Muestra datos del registro en la grilla
9: Modifica los datos del solicitante
10: Envía datos
11: Actualiza datos del solicitante
12: Valida solicitante
13: Confirma datos actualizados
14: Envía código
15: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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 : Administrador  : I_Listado de solicitantes  : C_Buscar solicitante  : E_solicitante
1: Selecciona el número de registros a mostrar
3: Envía parámetro de búsqueda
4: Busca solicitante
5: Valida solicitante
6: Retorna datos encontrados
7: Retorna datos encontrados
8: Muestra los registros encontrados en la grilla
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Generar reporte de incidencias por solicitantes  
 
Figura N°110 











 : Administrador  : I_Listado de usuarios  : I_Número de Tickets Reportados 
por Solicitante
 : C_Generar incidencias por 
solicitantes
 : E_incidencia
1: Presiona "Incidencias Reportadas por Solicitantes" de la opción "Informes - Reportes"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Selecciona fecha desde
5: Selecciona fecha hasta
6: Presiona la opción Consultar
7: Envía petición
8: Busca y filtra incidencias por solicitantes
9: Valida incidencia por solicitante
10: Retorna datos encontrados
11: Retorna datos encontrados
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Generar reporte de incidencias por subcategoría  
 
Figura N°111 











 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_Número de Tickets Reportados 
por Subcategoría
 : C_Generar incidencias por 
subcategoría
 : E_incidencia
1: Presiona "Incidencias Reportadas por Subcategoría" de la opción "Informes - Reportes"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Selecciona fecha desde
5: Selecciona fecha hasta
6: Presiona la opción Consultar
7: Envía petición
8: Busca y filtra incidencias por subcategoría
9: Valida incidencia por subcategoría
10: Retorna datos encontrados
11: Retorna datos encontrados
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Generar reporte de incidencias resueltas por técnico   
 
Figura N°112 











 : Administrador  : I_Menú Administrativo  : I_Número de Tickets Resueltos 
por Técnico
 : C_Generar 
incidencias por técnico
 : E_incidencia
1: Presiona "Incidencias Resueltas por técnico" de la opción "Informes - Reportes"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Ingresa fecha desde
5: Ingresa fecha hasta
6: Presiona opción Consultar
7: Envía petición
8: Busca y filtra incidencias por técnico
9: Valida incidencias por técnico
10: Retorna datos encontrados
11: Retorna datos encontrados
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Diagramas de colaboración 
Iniciar sesión  
 
Figura N°113 








 : I_Menú Administrativo
 : I_iniciar sesión
 : Usuarios
 : C_Iniciar sesión
 : E_usuario





3: Presiona la opción Iniciar Sesión
5: Verifica usuario y contraseña
7: Confirma usuario y contraseña
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 : Administrador  : I_listado de categorías
 : I_nueva categoría
 : C_Agregar categoría  : E_categoria
 : I_Menú Administrativo
1: Presiona "Categorías" de la opción "Categorías"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nueva categoría
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
7: Ingresa nombre y selecciona el tiempo en minutos
8: Presiona la opción Grabar
9: Envía datos
10: Registra los datos de la categoría
11: Valida categoría
12: Confirma datos registrados
13: Envía código de la categoría
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
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 : Administrador  : I_listado de categorías
 : I_Editar categoría  : C_Editar categoría
 : E_categoria







8: Muestra datos del registro en la grilla
9: Modifica los datos de la categoría
10: Presiona la opción Actualizar
11: Envía datos
12: Actualiza datos de la categoría
13: Valida categoría
14: Confirma datos actualizados
15: Envía código de categoría
16: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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 : Administrador  : I_listado de categorías
 : C_Buscar categoría : E_categoria
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda de la categoría
4: Buscar Categoría
5: Valida categoría
6: Retorna datos encontrados
8: Muestra los registros encontrados en la grilla
3: Envía parámetro de búsqueda
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 : Administrador  : I_Menú Administrativo
 : I_listado de Subcategorías : I_nueva subcategoría
 : E_categoria_detalle : C_Agregar subcategoría
1: Presiona "Subcategorías" de la opción "Categorías" d
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nueva subcategoría
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
7: Ingresa la subcategoría y Selecciona la categoría
8: Presiona la opción Grabar
9: Envía datos
10: Registra los datos de la subcategoría
11: Valida subcategoria
12: Confirma datos registrados
13: Envía código de subcategoría
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente".
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 : Administrador  : I_listado de Subcategorías
 : I_Editar subcategoría : C_Editar subcategoría
 : E_categoria_detalle




5: Valida datos6: Retorna consulta
7: Retorna consulta
8: Muestra datos del registro en la grilla
9: Modifica los datos de la subcategoría
10: Presiona la opción Actualizar
11: Envía datos
12: Actualiza los datos de la subcategoría
13: Valida subcategoría14: Confirma datos actualizados
15: Envía código de categoría
16: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
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 : Administrador  : I_listado de Subcategorías
 : C_Editar subcategoría : E_categoria_detalle
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda de la subcategoría
3: Envía parámetro de búsqueda
4: Buscar subcategoría
5: Valida subcategoría
6: Retorna datos encontrados
7: Retorna datos encontrados
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Figura N°121:  
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 : Administrador  : I_Menú Administrativo
 : I_Listado de tipo usuario
 : I_Nuevo tipo de usuario  : C_Agregar tipo de usuario  : E_usuario_tipo
11: Valida tipo de usuario
1: Presiona "Tipo de Usuario" de la opción "Mantenimiento"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nuevo Tipo de Usuario
5: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
15: Muestra el registro del tipo de usuario en la grilla
7: Ingresa y selecciona
8: Presiona la opción Grabar
9: Envía datos
13: Envía código del tipo de usuario
10: Registra los datos del tipo de usuario
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 : Administrador  : I_Listado de tipo usuario
 : I_Editar tipo de usuario  : C_Editar tipo de usuario
 : E_usuario_tipo
5: Valida datos
13: Valida tipo de usuario





15: Envía código de tipo de usuario
8: Muestra datos del registro en la grilla
16: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
17: Muestra los datos actualizados del tipo de usuario en la grilla
9: Modifica los datos del tipo de usuario
10: Presiona la opción Actualizar
4: Consulta datos
12: Actualiza los datos del tipo de usuario
6: Retorna consulta
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 : Administrador  : I_Listado de tipo usuario
 : C_Buscar tipo usuario : E_usuario_tipo
5: Valida tipo de usuario
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda del tipo de usuario
8: Muestra los registros encontrados en la grilla
3: Envía parámetro de búsqueda
7: Retorna datos encontrados
4: Buscar tipo de usuario
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Gestionar incidencias  










 : Admin_soporte  : I_Menú Administrativo
 : I_Nueva incidencia : I_Buscar solicitante
 : E_solicitante  : C_Agregar incidencia : E_incidencia
 : I_Listado de incidencias
 : C_Busca solicitante
11: Valida solicitante 19: Valida incidencia
1: Presiona "Listado de incidencias" de la opción "Incidencias"
2: Abre interfaz
6: Muestra interfaz
22: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
23: Muestra el registro de la incidencia en la grilla
7: Presiona el cuadro de texto solicitante
15: Ingresa y selecciona
16: Presiona la opción Grabar
8: Abre interfaz
17: Envía datos
21: Envía código de incidencia
9: Envía petición
13: Retorna datos encontrados
14: Muestra datos encontrados
18: Registra los datos de la incidencia
20: Confirma datos registrados
3: Muestra interfaz
4: Presiona la opción Nueva incidencia
5: Abre interfaz
10: Busca solicitante
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 : Admin_soporte  : I_Listado de incidencias
 : C_Buscar incidencia : E_incidencia
5: Valida indidencia
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda de la incidencia
8: Muestra los registros encontrados en la grilla
3: Envía parámetro de búsqueda
7: Retorna datos encontrados
4: Busca incidencia
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Asignar incidencia  
 
Figura N°128 











 : Admin_soporte  : I_Listado de incidencias
 : I_Asignar incidencia
 : I_Buscar técnico  : C_Buscar técnico  : E_usuario




1: Presiona la opción Asignar
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
11: Muestra técnico asignado
19: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
20: Muestra los datos actualizados de la incidencia en la grilla
4: Presiona el cuadro de texto Asignado
12: Ingresa el detalle de la asignación
13: Presiona la opción Asignar
5: Abre interfaz
14: Envía datos
18: Envía código de incidencia
6: Envía petición 7: Busca técnico
9: Retorna técnico
10: Retorna técnico
15: Actualiza los datos de la incidencia
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Cambiar estado  
 
Figura N°129 










 : Admin_soporte  : I_Listado de incidencias
 : I_Cambiar estado  : C_Cambiar estado
 : E_incidencia_cambio
9: Valida incidencia
1: Presiona la opción Cambiar Estado
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
12: Muestra el mensaje "Se Actualizó correctamente"
13: Muestra los datos actualizados del estado en la grilla
4: Selecciona la opción Estado
5: Ingresa el detalle del cambio
6: Presiona la opción Cambiar
7: Envía datos
11: Retorna código de incidencia
8: Actualiza el estado de la incidencia





















Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
204 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Informe ratio de incidencias reabiertas 
 
 Figura N°130 
 




 : Administrador  : I_Menú Administrativo




1: Presiona "Ratio de incidencias reabiertas" de la opción "Informes - Indicadores"
2: Abre interfaz
3: Muestra interfaz
12: Muestra el ratio de incidencias reabiertas según fecha seleccionada
4: Selecciona fecha desde
5: Selecciona fecha hasta
6: Presiona la opción Buscar
7: Envía datos
11: Retorna datos encontrados
8: Filtra las reincidencias
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Informe porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado 
 
 Figura N°131 
Diagrama de Colaboración  de Informe porcentaje de incidencias resueltas en 




 : I_Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo 
acordado
 : I_Menú Administrativo




1: Presiona "Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado" de la opción "Informes - Indicadores"
3: Muestra interfaz
12: Muestra el porcentaje de incidencias atendidas según fecha seleccionada
4: Selecciona fecha desde
5: Selecciona fecha hasta
6: Presiona la opción Buscar
7: Envía datos
11: Retorna datos encontrados
2: Abre interfaz
8: Filtra las incidencias atendidas
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Registrar incidencia  
 
Figura N°132 











 : I_Nueva incidencia User
 : I_Menú Administrativo
 : I_Listado de incidencias User
 : C_Registrar incidencia user  : E_incidencia
8: Valida incidencia
3: Muestra interfaz
11: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
12: Muestra el registro de la incidencia en la grilla
4: Ingresa
5: Presiona la opción Grabar
6: Envía datos
10: Envía código de la incidencia
1: Presiona la opción "Nueva incidencia"
2: Abre interfaz
7: Registra la incidencia
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Buscar incidencia  
 
Figura N°133 
Diagrama de Colaboración  de Buscar incidencia 
  
  
 : Solicitante  : I_Listado de incidencias User
 : C_Buscar incidencia user : E_incidencia
5: Valida incidencia
1: Selecciona el número de registros a mostrar
2: Ingresa la descripción de la búsqueda de la incidencia
8: Muestra los registros encontrados en la grilla
3: Envía parámetro de búsqueda
7: Retorna datos encontrados
4: Busca incidencia
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Diagramas de Actividades 
Iniciar sesión  
 
Figura N°134 















Presiona la opción 
Iniciar sesión
Muestra el Menú 
Administrativo
¿Campos en blanco? ¿Datos correctos?
Envía datos
Muestra mensaje mensaje 
"Completa este campo"
Los campos se 
quedan vacios
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Administrar Mantenimiento de categoría 
Agregar   
 
Figura N°135 



















Ingresa nombre y selecciona 





Muestra el registro de 





Muestra el mensaje 
"Registrado exitosamente"
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Modifica los datos 
de la categoría
Presiona la opción 
Actualizar
Abre interfaz
Muestra los datos actualizados 
de la categoría en la grilla
Envía datos
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Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de categoría – Buscar   
Selecciona el número de 
registros a mostrar
Ingresa la descripción de la 
búsqueda de la categoría
Envía petición
Muestra mensaje "no se 
encontraron registros coincidentes".
Muestra los registros 
encontrados en la grilla
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Presiona la opción 
Nueva subcategoría






Muestra el registro de la 
subcategoría en la grilla
¿Campo en blanco?
Envía datos
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Modifica los datos 
de la subcategoría
Presiona la opción 
Actualizar
Abre interfaz
Muestra los datos actualizados de la 






Muestra el mensaje "Se 
Actualizó correctamente"
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Modifica los datos 
de la subcategoría




Muestra el mensaje "Se 
Actualizó correctamente"
Muestra los datos actualizados de la 
subcategoría en la grilla
Muestra mensaje "no se 
encontraron registros coincidentes"
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Diagrama de Actividades  de Administrar Mantenimiento de Personal – Agregar   
Presiona "Nuevo Personal" 
de la opción "Personal"
Muestra 
interfaz




Ingresa y selecciona: Nombre(s), apellido paterno, 





Muestra el registro del 
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Modifica los datos 
del personal
Presiona la opción 
Actualizar
Abre interfaz
Muestra los datos actualizados 
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Selecciona el número de registros 
a mostrar
Ingresa la descripción de 
la búsqueda del personal
Envía petición
Muestra los registros 
encontrados en la grilla
¿Campo vacio?
Muestra mensaje "no se 
encontraron registros coincidentes"
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Ingresa nombre y selecciona estado de lo siguiente: incidencias, 





Muestra el registro del 








Registra los datos 
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Modifica los datos 
del tipo de usuario
Presiona la opción 
Actualizar
Abre interfaz
Muestra los datos actualizados del 
tipo de usuario en la grilla







Actualiza los datos 
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Selecciona el número de 
registros a mostrar
Ingresa la descripción de la 
búsqueda del tipo de usuario
Envía petición
Muestra los registros 
encontrados en la grilla
Muestra mensaje "no se 
encontraron registros coincidentes"
Busca y filtra 
lo solicitado
 : E_usuario_tipo¿Existe dato?
SI
NO
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Agregar incidencia  
 
Figura N°147 
Diagrama de Actividades  de Gestionar Incidencias – Agregar Incidencia 














Ingresa y selecciona:  unidad minneral, categoría, subcategoría, urgencia, impacto, 





Muestra el registro de 
la incidencia en la grilla
Abre interfaz
Muestra el solicitante en 
el cuadro de texto







Abre interfaz Busca 
solicitante
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Selecciona el número de 
registros a mostrar
Ingresa la descripción de la 
búsqueda de la incidencia
Envía petición
Muestra los registros 
encontrados en la grilla
¿Existe dato?
Muestra mensaje "no se 
encontraron registros coincidentes"
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Presiona el cuadro 
de texto Asignado
Selecciona al técnico 
de soporte





Muestra los datos actualizados 
de la incidencia en la grilla
Abre interfaz





Muestra al técnico de soporte 
en el cuadro de texto
Muesta mensaje 
"Completa este campo"
Envía petición Busca técnico
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Ingresa el detalle 
del cambio
Presiona la opción 
Cambiar
Abre interfaz
Muestra los datos actualizados 
del estado en la grilla
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Ingresa y selecciona: Nombre(s), apellido paterno, apellido materno, 





Muestra el registro del 
solicitante en la grilla

































Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
226 
Sistema web para el proceso de gestión de 













Modifica los datos 
del solicitante
Presiona la opción 
Actualizar
Abre interfaz
Muestra los datos actualizados del 
solicitante en la grilla
Envía datos
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Selecciona el número de 
registros a mostrar
Ingresa la descripción de la 
búsqueda del solicitante
Envía petición
Muestra los registros 
encontrados en la grilla
Muestra mensaje "no se 
encontraron registros coincidentes"
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Figura N°154: Diagrama de Actividades  de Registrar Incidencia  
 
















Ingresa: servicio u oficina, anexo o celular, ubicación 




Muestra el registro de 
la incidencia en la grilla
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Figura N°155: Diagrama de Actividades  de Buscar Incidenci 
 













Selecciona el número de 
registros a mostrar
Ingresa la descripción de la 
búsqueda de la incidencia
Envía petición
¿Existe dato?
Muestra los registros 
encontrados en la grilla
Muestra mensaje "no se 
encontraron registros coincidentes"
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Trazabilidad con UML – Capas del Sistema 
PRESENTACIÓN 











Modelado WAE de Iniciar Sesión 
 
Administrar Mantenimiento de categoría  
Figura N°157 
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Modelado WAE de Administrar Mantenimiento de subcategoría 
 











Modelado WAE de Administrar Mantenimiento de Personal 
  
Menú Administrativo
(from Administrar Mantenimiento de categoría)...)
Menú Administrativo_client








(from Administrar Mantenimiento de categoría)
Menú Administrativo_client















































Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
232 
Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa Best Cable Perú  Huamani Consamollo, Jaime 
 
 
Gestionar incidencias  
Figura N°160 
Modelado WAE de Gestionar Incidencia 
 
Administrar Mantenimiento de solicitante   
Figura N°161 
Modelado WAE de Administrar mantenimiento de solicitante  
 
Menú Administrativo
(from Administrar Mantenimiento de categoría)
Menú Administrativo_client








(from Administrar Mantenimiento de categoría)
Menú Administrativo_client
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Registrar incidencia   
Figura N°162 
Modelado WAE de Registra Incidencia 
 
Buscar incidencia   
Figura N°163 
Modelado WAE de Buscar Incidencia 
 
Menú Administrativo
(from Administrar Mantenimiento de categoría)
Menú Administrativo_client








(from Administrar Mantenimiento de categoría)
Menú Administrativo_client
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Diagrama de Negocio Iniciar Sesión 
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Diagrama de Negocio Administrar Mantenimiento de Subcategoría 
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Diagrama de Negocio Administrar Mantenimiento de Tipo de Usuario 
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Diagrama de Negocio de Administrar mantenimiento de solicitante 
 








Diagrama de Negocio de Registrar Incidencia 
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Diccionario de datos de la Base de Datos 
 calle  
Tabla N°25: Tabla Calle 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_calle (Primaria) int(10) No   
id_sector int(10) No   
nom_calle varchar(100) No   
act_calle int(1) No   
Elaboración Propia 
Categoría 
Tabla N°26: Tabla Categoria 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_categoria (Primaria) int(10) No   
nom_categoria varchar(100) No   
time_categoria int(5) No   
act_categoria int(2) No   
Elaboración Propia 
categoria_detalle 










int(10) No   




No   
act_categoria_detalle int(2) No   
Elaboración Propia 
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Tabla N°28: Tabla Cliente 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_cliente (Primaria) int(10) No   
id_calle int(10) No   
id_tipo_documento int(10) No   
nom_cliente varchar(50) No   
ape_pat_cliente varchar(50) No   
ape_mat_cliente varchar(50) No   
num_doc_cliente varchar(11) No   
dir_cliente longtext No   
tel_cliente varchar(7) No   
cel_cliente varchar(9) No   
email_cliente varchar(50) No   
usu_cliente varchar(50) No   
pass_cliente varchar(50) No   
act_cliente bit(1) No   
Elaboración Propia 
Incidencia 
Tabla N°29: Tabla Incidencia 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_incidencia (Primaria) int(10) No   
id_cliente int(10) No   
id_asignado int(10) No   
id_tipo_solicitud int(10) No   
id_modo int(10) No   
id_impacto int(10) No   
id_prioridad int(10) No   
id_categoria_detalle int(10) No   
id_usuario int(10) No   
niv_incidencia varchar(10) No   
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asu_incidencia longtext No   
des_incidencia longtext No   
time_ini_incidencia datetime No   
time_fin_incidencia datetime No   
fec_ven datetime No   
act_incidencia int(2) No   
Elaboración Propia 
incidencia_cambio 










int(10) No   
id_incidencia int(10) No   




No   
det_incidencia_cambio longtext No   
desc_incidencia_cambio longtext No   
time_ini_incidencia_cambio time No   
time_fin_incidencia_cambio time No   
fec_incidencia_cambio date No   
Elaboración Propia 
Modo 
Tabla N°31: Tabla Modo 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_modo (Primaria) int(10) No   
nom_modo varchar(100) No   
act_modo int(2) No   
Elaboración Propia 
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Tabla N°32: Tabla Prioridad 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_prioridad (Primaria) int(10) No   
nom_prioridad varchar(100) No   
act_prioridad int(2) No   
Elaboración Propia 
Sector 
Tabla N°33: Tabla Sector 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_sector (Primaria) int(10) No   
id_zona int(10) No   
nom_sector varchar(100) No   
act_sector int(1) No   
Elaboración Propia 
tipo_documento 














No   
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No   
act_tipo_solicitud int(2) No   
Elaboración Propia 
Usuario 
Tabla N°36: Tabla Usuario 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_usuario (Primaria) int(10) No   
id_usuario_tipo int(10) No   
nom_usuario varchar(50) No   
ape_pat_usuario varchar(50) No   
ape_mat_usuario varchar(50) No   
usu_usuario varchar(50) No   
pass_usuario varchar(50) No   
act_usuario bit(1) No   
Elaboración Propia 
usuario_tipo 
Tabla N°37: Tabla usuario_tipo 
Columna Tipo Nulo Predeterminado Comentarios 
id_usuario_tipo (Primaria) int(10) No   
nom_usuario_tipo varchar(50) No   
incidencias int(2) No   
categorias int(2) No   
clientes int(2) No   
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usuarios int(2) No   
informes int(2) No   
perfil int(2) No   
mantenimiento int(2) No   
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